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Menestyneen liiketoiminnan takana on oikein oivalletun kysynnän lisäksi myös se mi-
ten liiketoimintaa harjoitetaan. Nykyaikaisella teollisella yrityksellä on käytössä tähän 
monia vaihtoehtoja mutta on tärkeää, että valittu tapa harjoittaa liiketoimintaa on tunnis-
tettu.  
Tämä diplomityö on tehty eräälle kansainväliseen konserniin kuuluvalle teollisuusau-
tomaatioalalla toimivalle yritykselle. Diplomityössä tutkittiin kokonaispalvelujen järjes-
tämistä yritysverkostossa, johon kuuluu kohdeyritys, asiakkaat, partnerit ja kohdeyrityk-
sen rahoitusyhtiö. Työn tavoitteena oli selvittää edellytykset, joilla kokonaispalvelulii-
ketoimintaa voi harjoittaa edellä mainitussa viitekehyksessä ja luoda empiirisen aineis-
ton pohjalta kaikkia osapuolia tyydyttävä liiketoimintamalli. Liiketoimintamalli on tässä 
tapauksessa kokonaispalvelumalli. 
Diplomityön kokonaispalvelumalli on liiketoimintamalli, jossa yritys myy tuotteet asi-
akkailleen palveluna. Tässä tapauksessa asiakkaat eivät joudu ostamaan erikseen huolto 
tai päivityspalvelua ulkopuoliselta toimijalta vaan toimittajayritys vastaa automaation 
toiminnasta koko kokonaispalvelusopimuksen ajan.  
Diplomityöhön kerätyn aineiston perusteella kokonaispalvelu on lähtökohtaisesti toimi-
va liiketoiminnan muoto automaatioalalla. Kohdeyrityksen osalta todettiin, että koko-
naispalveluliiketoimintaan ryhtyminen tuo lisäarvoa. Asiakkaiden näkökulmasta koko-
naispalvelu tuo lähtökohtaisesti lisäarvoa mutta lisäarvo on varmennettava laskutoimi-
tuksilla ennen kokonaispalvelua tapauskohtaisesti. Partnerien työtoimenkuva pysyy 
pääosin samanlaisena kuin ennenkin sillä erotuksella, että partnerit toimivat kohdeyri-
tyksen alihankkijoina. 
Analyysin ja kirjallisuuden perusteella rakennettiin liiketoimintamalli. Liiketoiminta-
malli tyydytti arvioinnin perusteella kohdeyrityksen viitekehyksessä toimivia osapuolia 
hyvin. Diplomityössä kehitetty kokonaispalvelumalli ei ole kuitenkaan lopullinen vaan 
liiketoimintamallia tulee kehittää tulevaisuudessa vastaamaan liiketoimintaympäristön 
muutoksiin. 
Tutkimuksen pohjalta nousi esiin jatkotutkimusaiheita. Erityisesti digitaalisten palvelu-
jen kytkeminen osaksi kokonaispalvelumallia automaatiojärjestelmien viitekehyksessä 
olisi mielenkiintoinen tutkimusaihe. 
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Behind a successive business is well understood demand and also the right knowledge 
how a company should do own business. A present-day industrial company has many 
alternatives to solve this problem but it is important to recognize the right way to do 
business. 
This thesis has been done to a company which is a part of a global corporation which 
operates in automation business. In this thesis was investigated the comprehensive ser-
vices between the target company, customers, partners and the financial services of the 
target company. The goal of this thesis was to identify the prerequisites to practice 
comprehensive service business within the aforementioned reference framework and to 
create all satisfactory business model based on the empirical material. 
The full service model is a business model in the thesis where a company sells the 
products as a service to customers. In this case, the customers do not have to buy sepa-
rately the products and services from different actors. This means that the seller compa-
ny carries responsibility for products throughout the life cycle. 
Based on the material which is collected for this thesis it can be said that full service is 
in principle a good model of a business in automation business framework. It can be 
said that the full service creates added value to the target company. In the view of cus-
tomers the full service creates in principle added value but that must be verified by cal-
culations. The job description of the partners remains largely the same as before, with 
the exception that the partners act as subcontractors of the target company. 
Based on analysis and literature, a business model was built. The business model satis-
fied the stakeholders well within the framework of the target company. However, the 
developed comprehensive business model is not the final solution for the target compa-
ny. The company should develop the business model to respond to changes in the mar-
ket. 
From the basis of this thesis was found some further thesis topics. Especially connecting 
the various digital services into the comprehensive service model in automation frame-
work is a very interesting topic. 
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Automaatio-  Toteuttaa automaattisesti teollisessa prosessissa sille annettua tehtä-
järjestelmä  vää 
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Kokonaispalvelu  Myyvä yritys myy laitteet ja palvelut samassa paketissa ja vastaa 
laitteiston kunnosta sopimuskauden ajan 
 
Kokonaispalvelu- Kokonaispalvelun liiketoimintamalli                                            
malli 
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1. JOHDANTO 
1.1 Työn tausta 
Tämän diplomityön taustalla on erään valmistavan automaatioalalla toimivan yrityksen 
tahtotila siirtyä perinteisestä tuotteiden ja palvelujen yhdistävästä liiketoiminnasta kohti 
kokonaisvaltaisempaa elinkaaripalveluliiketoimintaa. Tämän tahtotilan on luonut ajatus 
siitä, että kohdeyritys hyötyisi kaupallisessa mielessä enemmän jos se pystyisi huoleh-
timaan myymistään tuotteista tuotteiden elinkaaren aikana. Lisäksi valmistava yritys 
näkee, että sen potentiaalisen elinkaariliiketoiminnan muutkin sidosryhmät voisivat 
hyötyä uudesta liiketoimintamallista. 
Palveluliiketoiminnan rooli arvontuotannossa on kasvanut länsimaisissa teollisuusyri-
tyksissä varsin merkittäväksi tekijäksi asiakasarvon tuottamisessa. Tästä syystä teolliset 
yritykset ovat vähitellen kasvattaneet omaa palvelutuotantoaan suhteessa perinteisten 
teollisuustuotteiden määrään. Palveluliiketoimintaan siirtymisen syyt liittyvät palvelu-
tuotannon tuomaan lisäarvoon. Valmistava teollinen yritys voi saada palveluista lisää 
myyntiä ja parempaa katetta kokonaistuotannolleen. (Gebauer H. 2008, s.271) 
Kohdeyrityksen liiketoimintaympäristössä on myös tapahtumassa muutoksia. Yritykses-
sä on havaittu, että perinteinen tuotteiden ja palveluiden myynti on asiakkaan lisäarvo-
näkökulmasta tulossa vanhanaikaiseksi jollakin aikaikkunalla. Täten valmistava teolli-
nen kohdeyritys pyrkii etsimään edellytyksiä ja uusia mahdollisuuksia liiketoimintamal-
leihinsa, jotta se voisi edelleen harjoittaa korkean lisäarvon liiketoimintaa. 
1.2 Tutkimuksen lähtötilanne 
Kohdeyrityksessä on havaittu ennen tutkimuksen alkamista palveluliiketoiminnan roolin 
ja merkityksen kasvaneen teollisessa kontekstissa. Yritys näkee, että automaatiotuottei-
den menestyvä kaupallistaminen voi olla helpompi toteuttaa oikeanlaisen elinkaariso-
pimukseen tähtäävän kokonaispalveluliiketoimintamallin kautta. Kohdeyrityksellä on 
olemassa visio siitä millaisia elementtejä kokonaispalvelumalli voisi sisältää. Yhtenä 
keskeisenä asiana on siirtyminen tuotepohjaisesta hinnoittelusta arvopohjaiseen hinnoit-
teluun, mikä voitaisiin toteuttaa hinnoittelemalla automaatiolaite ja siihen liittyvä palve-
lu kiinteällä kuukausimaksulla kokonaispalvelusopimuksen ajaksi. Lisäksi yrityksen 
näkökulmasta diplomityöllä on tarkoitus selvittää millaisilla edellytyksillä voidaan saa-
vuttaa enemmän lisäarvoa kaikille osapuolille pidemmällä aikajänteellä. 
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Yritys näkee kokonaispalvelumallista syntyvän mahdollisen lisäarvon kahdesta näkö-
kulmasta. Ensimmäinen näkökulma liittyy siihen, että automaatiolaitteiden elinkaariso-
pimus sisältää automaatiolaitteiden kokonaistoimituksen ja kattavan huoltopalveluso-
pimuksen. Tämä kokonaisuus myydään yhdellä kokonaispalvelusopimuksella loppuasi-
akkaalle, joka maksaa tästä kokonaisuudesta kuukausimaksuja kohdeyritykselle. Tällä 
tavalla saavutetaan tasainen kassavirta loppuasiakkailta pitkällä tähtäimellä. Toinen li-
säarvonäkökulma liittyy taas siihen, että kokonaisvaltaisen huoltosopimuksen tekemi-
sestä saadaan oletettavasti paremman katteen kassavirta. 
Kohdeyrityksen liiketoimintastrategiaan liittyy vahvasti myös partneriliiketoiminta. 
Partnereiden rooli automaatiolaitteiden kokonaistoimituksissa on ollut perinteisesti pro-
jektien toteuttaminen, eli automaatiojärjestelmien suunnittelu ja asentaminen osaksi asi-
akkaiden prosesseja. Partnerit ovat kohdeyritykselle etu, sillä niiden käyttäminen auto-
maatiolaitteiden toimituksissa vähentää kohdeyrityksen henkilöstöresurssipaineita. Li-
säksi partnereilla on Suomen mittakaavassa paljon paikallista tietämystä uusista hank-
keista ja näin ne auttavat myös kohdeyritystä uusien liiketoimintamahdollisuuksien löy-
tämisessä. Edellä mainituista syistä johtuen tutkimuksen yhtenä päätarkoituksena on 
selvittää miten kohdeyrityksen kokonaispalvelumallia voidaan toteuttaa partneriyhteis-
työssä. 
1.3 Tavoitteet ja työn kuvaus 
Tämän tutkimuksen tavoitteena on selvittää minkälaisilla edellytyksillä kohdeyritys voi 
aloittaa kokonaispalveluliiketoiminnan partneriliiketoiminnassa eri teollisuusaloilla. 
Työn tarkoituksena on myös löytää ne avaintekijät, jotka vaikuttavat positiivisesti tai 
negatiivisesti kokonaispalveluliiketoiminnan lanseeraamiseen. Lisäksi tutkimuksessa on 
tarkoitus tunnistaa riskejä ja uhkia, sekä suorittaa näiden tekijöiden pohjalta riskien ana-
lysoimista. 
Tutkimuksen toisena tavoitteena on luoda kaupallisesta näkökulmasta toimiva liiketoi-
mintasuunnitelma. Empiirisen aineiston pohjalta selvitettyjen tekijöiden pohjalta määri-
tetään ne puitteet, joissa liiketoimintaa voidaan harjoittaa. Lisäksi haastatteluaineistosta 
saadaan selkeämpi kuva siitä mitä asiakkaat toivoisivat mallilta, milloin partneriliike-
toiminta toimii joustavasti ja kannattavasti sekä milloin malli tuo kaupalliselta näkö-
kannalta hyötyjä kohdeyritykselle. 
Tutkimus käsittelee kohdeyrityksen kokonaispalvelumallia ja pyrkii löytämään niitä 
edellytyksiä vastaavan kohdeyrityksen partnereiden ja asiakkaiden välillä, joissa tällais-
ta mallia voisi soveltaa käytännössä. Tutkimuksen aihepiiri on jo itsessään melko rajau-
tunut, mutta toimivan liiketoimintamallin kehittäminen tässä viitekehyksessä edellyttää 
kuitenkin vielä lisärajauksia. Tutkimuksen tekeminen rajataan koskemaan automaa-
tioliiketoimintaa. Tämä rajaus koskee varsinaisia automaatiojärjestelmiä sekä niihin liit-
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tyviä tukilaitteita ja -toimintoja. Lisäksi tutkimus rajataan koskemaan teollisuusalan 
asiakaskuntaa. 
1.4 Tutkimuskysymyksien asettaminen 
Vaikka kohdeyrityksellä on olemassa visio kokonaispalvelumallin toteuttamisesta ja 
hyödyistä, työn alussa emme tiedä hyödyttääkö kohdeyritystä kokonaispalveluliiketoi-
mintaan siirtyminen taloudellisesti. Tästä syystä yksi tutkimusongelma on tiedon tarve 
kokonaispalveluliiketoimintaan siirtymisen taloudellisista edellytyksistä. Toinen tutki-
musongelma on tiedon tarve kohdeyritykseen soveltuvasta kokonaispalvelumallista. 
Tutkimuskysymyksinä työssä ovat millaistalisäarvoa kokonaispalveluliiketoimintaan 
ryhtyminen voi tuoda kohdeyritykselle kohdeyritykselle, millä edellytyksillä asiakkaat 
ovat valmiita siirtymään kokonaispalvelumalliin ja millaiseksi muodostuu partnerin 
asema kokonaispalveluliiketoimintaan siirtymisessä. Tutkimusongelmat ja -kysymykset 
on esitetty taulukossa 1. 
Taulukko 1. Tutkimusongelmat ja tutkimuskysymykset 
Tutkimusongelmat: Tutkimuskysymykset: 
Tiedon tarve kokonaispalveluliiketoimintaan siir-
tymisen taloudellisista edellytyksistä 
Millaista lisäarvoa kokonaispalveluliiketoimintaan 
ryhtyminen voi tuoda kohdeyritykselle? 
Tiedon tarve kohdeyritykseen soveltuvasta koko-
naispalvelumallista 
Millä edellytyksillä asiakkaat ovat valmiita siirty-
mään kokonaispalvelumalliin? 
 
Millaiseksi muodostuu partnerin asema kokonais-
palveluliiketoimintaan siirtymisessä? 
 
 
1.5 Työn rakenne 
Työn rakenne on seuraavan lainen. Tutkimuksen ensimmäisillä sivuilla on kansilehti ja 
sisällysluettelo. Niiden jälkeen on Diplomityön tiivistelmä suomeksi ja englanniksi, jos-
ta käy karkeasti ilmi tutkimusidea ja mitä löydöksiä tutkimuksessa ilmeni. Tiivistelmien 
jälkeen alkaa varsinainen tutkimus, joka alkaa johdannolla. Johdannossa herätetään lu-
kijan mielenkiinto tutkimusaihetta kohtaan ja kerrotaan tutkimusaiheen taustaa yrityk-
sen sekä toimialan näkökulmista. Johdantoa seuraa teoriaosio, jossa käsitellään diplomi-
työn aihepiiriä käsittelevää tieteellistä kirjallisuutta. Kolmantena kappaleena on tutki-
musmetodologiaa käsittelevä osio. Tässä kappaleessa esitellään tutkimuksessa käytettä-
vä tutkimustapa ja kerrotaan miten työn empiirinen aineisto käytännössä kerätään. Seu-
raava kappale käsittelee edellä mainittua tutkimuksen empiiristä aineistoa. Tässä kappa-
4 
 
leessa esitellään haastatteluissa ilmenneet tutkimustulokset. Tutkimustulosten jälkeen 
seuraavana kappaleena on empiirisen aineiston analyysiosio, jossa empiiristä aineistoa 
käsitellään tarkemmin ja analyysin taso tarkentuu oikealle tasolle diplomityön tavoittei-
den näkökulmasta. Tärkeimpänä löydöksenä analyysin pohjalta oli se, että kokonaispal-
velumalli oli kaikkien kokonaispalvelun osapuolien näkökulmasta varsin houkutteleva 
liiketoiminnan muoto. Viimeisenä varsinaisena kappaleena työssä on johtopäätökset. 
Johtopäätöksissä arvioidaan kohdeyrityksen kokonaispalvelumallin lanseeraamisen 
kannattavuutta, annetaan toimenpidesuositus, arvioidaan tutkimuksen rajoitteita, analy-
soidaan työssä käytettyjen teorian ja tuloksien yhteneväisyyttä ja määritetään potentiaa-
lisia jatkotutkimusaiheita.  Johtopäätös kokonaispalvelun käyttöönoton suhteen oli var-
sin yksiselitteinen. Diplomityön pohjalta kokonaispalvelumallia suositellaan otettavaksi 
käyttöön, sillä analyysin perusteella voitiin todeta, että kokonaispalvelumalli tuo lisäar-
voa kaikille osapuolille.  
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2. KOKONAISPALVELULIIKETOIMINNAN KE-
HITTÄMINEN PARTNERILIIKETOIMINNASSA 
Kokonaispalveluliiketoiminta on kirjallisuuden perusteella yksi tapa toteuttaa teollisten 
tuotteiden ja palvelujen myyminen markkinoilla. Kokonaispalvelun edellytyksenä on, 
että tuotteet ja palvelut myydään toisiinsa sidottuina samalla sopimuksella. Samalla so-
pimuksella toimittaja ja asiakas sopivat toimitettavan kokonaisuuden täydellisestä yllä-
pidosta niin, että laitteen tekninen toimivuus on toimittajan vastuulla. Asiakkaiden osto-
päätös riippuu monista osatekijöistä, joista tärkeimpänä on asiakasarvo suhteessa mui-
hin ratkaisuihin. Toimittajan päätös siirtyä valmistavasta teollisuudesta kohti kokonais-
palveluliiketoimintaa johtuu strategisista ja taloudellisista syistä. Palvelumyynnin avulla 
voidaan saavuttaa liiketoiminnasta parempaa katetta ja lisää kasvua. Kokonaispalvelu-
liiketoiminnassa myyvä osapuoli pystyy pitkillä palvelusopimuksilla taas sitomaan asi-
akkaan osaksi palvelutuotantoa pitkäksi aikaa, mikä parantaa liiketoiminnan ennustetta-
vuutta. 
Tässä diplomityössä tutkitaan kokonaispalvelumallin soveltuvuutta partneriyhteistyö-
hön. Kirjallisuudessa ei ole suoraan tutkittu kovin laajasti kokonaispalvelujen toteutta-
misedellytyksiä partneriyhteistyössä. Kirjallisuus kuitenkin käsittelee partneriyhteistyö-
hön vaikuttavia tekijöitä kahdesta näkökulmasta: partneri yritykseen syvällisemmin in-
tegroituneena yhteistyökumppanina tai partneri ulkoistettuna toimijana. Tämä tarkoittaa 
sitä, että myyvä yritys voi joko palkata partnerin tekemään jonkin toiminnon puolestaan 
(ulkoistaminen) tai yrityksellä ja partnerilla on yhteinen intressi ja tavoitteet (yhteistyö-
kumppanuus) asiakkaalle myytävän kokonaisuuden suhteen. Liiketoimintaa voi harjoit-
taa onnistuneesti molempia ohjenuoria pitkin mutta huomiota on kiinnitettävä erityisesti 
eri tapauksissa eri asioihin. Ulkoistamisessa on tärkeää, että partneri toteuttaa ulkoiste-
tun toiminnon kustannustehokkaammin. Kuitenkin ulkoistustapauksessa on syytä pitää 
mielessä, että yritys ei tule liian riippuvaiseksi partnerista. Liian suuri riippuvuus part-
nerista voi aiheuttaa sen, että partneri alkaa hinnoittelulla lisätä ulkoistavan yrityksen 
kustannuksia. Yhteistyökumppanuuden tapauksessa kirjallisuus tunnisti viisi keinoa, 
jotka vaikuttivat strategisen yhteistyön toimivuuteen.  
Kirjallisuuden näkökulmasta kokonaispalvelun toteuttamisen tutkiminen automaatiolii-
ketoiminnan osalta on uusi asia. Tästä syystä diplomityössä sovellettiin kokonaispalve-
lun teoriaa laajemmin laitteita käsittelevän kirjallisuuden osalta. Teorian perusteella va-
littiin kokonaispalvelun toimittajan kannalta tärkeitä kokonaispalvelun toteuttamiseen 
vaikuttavia kilpailutekijöitä taulukkoon 2. Kokonaispalvelun myynnin kannalta asiak-
kaiden on myös saatava tai koettava lisäarvoa tällaisen palveluliiketoiminnan käyttöön-
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otosta johtuen. Tästä syystä taulukkoon 2 on koottu myös asiakkaan näkökulmasta tär-
keimpiä tekijöitä kokonaispalveluun liittyen. Taulukosta 2 ilmenee kokonaispalveluun 
menemisen kilpailutekijät, mihin tekijä vaikuttaa ja millainen kirjallisuus on tekijöitä 
tutkinut.  
Taulukko 2. Kokonaispalvelun toteuttamiseen liittyvät tärkeimmät tekijät 
Kokonaispalveluun siirty-
misen kilpailutekijät 
Mihin tekijä vaikuttaa Asiaa tutkineet 
Tuotteen ja palvelun si-
tominen 
Yhdistää tuotteen ja palvelun sa-
maan sopimukseen 
Sopimuksen myötä liiketoiminta on 
pitkäjänteisempää ja varmempaa 
Kulins et al. 2016 
Stremersch, Wuyts & Frambach, 
2001 
Quinn, 1992 
Palveluliiketoiminnan 
kate 
Onnistunut palveluliiketoimintaan 
siirtyminen parantaa yrityksen ko-
konaistuotannon katetta 
Gebauer H. 2008 
Anderson et al. 1997 
Asiakkaiden tarpeiden 
parempi tyydyttäminen 
Asiakkaiden tarpeita voidaan tyy-
dyttää paremmin, koska kokonais-
palvelussa sitoudutaan tiiviisti asi-
akkaan toimintoihin. Tämä lisää 
asiakastyytyväisyyttä. 
Stremerschin, Wuytsin & Fram-
bachin 2001 
Teece 2010 
Mohiuddin & Su 2013 
Kasvumahdollisuudet Palveluliiketoiminta avaa uusia lii-
ketoimintamahdollisuuksia ja tukee 
täten kasvua 
Gebauer H. 2008 
Lojo 1997 
Weele 2002 
Investoinnin rahoitus Asiakkaan ei tarvitse hakea ulko-
puolista rahoitusta investoinnille, 
sillä kokonaispalvelu sisältää rahoi-
tusratkaisun 
Davies 2003 
Riskienhallinta Toimittaja ottaa vastuun asiakkaan 
automaatioon liittyvien riskien osal-
ta 
Weele 2002 
Ydinliiketoimintaan kes-
kittyminen 
Parantaa toimittajan ja asiakkaan 
kannattavuutta pidemmällä aikaper-
spektiivillä 
Stremerschin, Wuytsin & Fram-
bachin 
Walter et al. 2003 
Fitzsimmons et al. 1998 
Heskett et al. 1997 
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Taulukossa 2 olevia tekijöiden ja ilmiöiden taustalla on monia ulottuvuuksia, joita on 
mahdotonta selittää lyhyesti. Tästä syystä tekijöitä ja niihin liittyviä liiketoiminnan osa-
alueita käsitellään tarkemmin seuraavissa kappaleissa.  
2.1 Teollinen palveluliiketoiminta 
Tuotannollisilla yrityksillä on tällä hetkellä paineita integroida omien tuotteidensa ym-
pärille uusia palveluita (Wise & Baumgartner, 1999). Tähän on olemassa selkeitä syitä. 
Ensiksi, palveluissa on yleisesti ottaen suuremmat katteet kuin perinteisissä tuotteissa 
(Anderson et al., 1997) ja palvelut antavat palveluntuottajalle tasaisemman tulovirran 
sekä palvelunhankinta ei ole niin herkkä talouden vaihteluille kuin perinteisten tuotein-
vestointien myyminen (Quinn, 1992). Lojo (1997) toteaa toiseksi syyksi sen, että asia-
kaskunnassa on vahvistunut kysyntä erilaisille tuotantoa ylläpitäville ja tukeville palve-
luille. Kysynnän kasvua Lojo perustelee paineella supistaa kustannuksia, mikä ohjaa 
yrityksiä keskittymään ydintoimintoihin. Lisäksi syynä on teknologian monimutkaistu-
minen, mikä johtaa entistä enemmän yritysten erikoistumiseen liiketoiminnoissaan. 
Edellä mainitut tekijät ovat kantavia voimia palvelujen ulkoistamiseen (Lojo, 1997). 
Kolmantena syynä on kilpailukykyyn liittyvä argumentti. Koska palvelut eivät näy sa-
malla tavalla kilpailijoille kuin tuotteet ja ne ovat enemmän riippuvaisia työntekijöistä, 
niitä on paljon vaikeampi jäljitellä, mikä on kestävä kilpailuetu muihin nähden (Heskett 
et al., 1997). 
2.1.1 Mitä on palvelu? 
Palvelut ja fyysiset tuotteet eroavat luonteeltaan liiketoiminnan toteutuksessa. Tästä 
syystä liiketoiminnassa onnistumiseksi on oleellista huomioida kyseiset erot. Johne & 
Storey (1998) määrittävät, että palvelut ovat aktiviteetteja tai aktiviteettijoukkoja, joilla 
voidaan tuottaa asiakkaalle lisäarvoa ja täyttää tarpeita. Lisäksi he määrittävät muutamia 
palveluun liittyviä kohtia. Ne voivat kytkeytyä tuotteeseen tai teknologiaan. Niitä ei voi 
koskea. Niitä ei voi säilöä tai hävittää, eli tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikaisesti. 
Jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen, eli palveluntuotannon laatua on vaikea 
kontrolloida. Lisäksi Johne & Storey (1998) määrittävät, että palvelut lähtevät aina asi-
akkaan lisäarvotarpeista tai vähintään sen pitäisi olla lähtökohta. Ne vaativat toisenlaista 
osaamista kuin fyysiset tuotteet. Niiden tuottaminen vaatii tilanneherkkyyttä ja kekse-
liäisyyttä liiketoimintamallissaan, jotta ne voivat olla kannattavia. Palvelut aiheuttavat 
myös epävarmuutta liiketoiminnan toteutukselle. 
2.1.2 Mitä on kokonaispalvelu? 
Stremerschin et al. (2001) mukaan yritykset ovat lisänneet voimakkaasti tuotteiden ja 
palveluiden määrää tarjoamalla asiakkaille kokonaispalveluita. Kokonaispalvelu tarkoit-
taa tuotteiden ja palveluiden sitomista toisiinsa muodostaen näin toimivan yhdistelmä-
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kokonaisuuden, jolla voidaan tyydyttää asiakkaiden kaikki tarpeet liittyen asiakkaan os-
tamaan laitteeseen tai systeemiin. Kokonaispalvelumallin myyntiä voidaankin tämän pe-
rusteella kutsua kokonaisratkaisun tai kokonaissysteemin myymiseksi. (Stremerschin et 
al. 2001) Kuvasta 1 voidaan nähdä kokonaispalvelun sijoittuminen suhteessa muihin 
markkinastrategioihin. 
 
Kuva 1. Kokonaispalvelun hahmottaminen suhteessa asiakkaiden tarpeiden tyydyttämi-
seen ja sitomisstrategiaan (Stremerch et al. 2001) 
Kuvasta 1 voidaan havaita, että kokonaispalveluita tarjoavat yritykset voivat menestyä 
asiakkaiden tarpeiden tyydyttämisessä kahden akselin suhteen. Kokonaispalveluun koh-
distuva kilpailu voi tapahtua kahdella tavalla. Kilpailijat voivat tarjota hyviä tuotteita 
keskittymällä asiakkaiden tarpeiden tyydyttämiseen sitomisen avulla tai ilman sitä. Kil-
pailijat voivat myös yrittää tyydyttää asiakkaiden tarpeita laajemmalla sitomattomalla 
tuotevalikoimalla. Edellä mainituista syistä johtuen kokonaispalvelujen toimittajat ke-
hittävät tarjoomiaan eri tavalla kuin pelkkien tuotteiden ja palvelujen tuottajat. (Stre-
merschin et al. 2001) 
Spring ja Luis (2009) esittävät kaksi vaihtoehtoista mallia tuotteiden ja palvelujen integ-
roimiselle: systeemien integrointi ja sitominen. Daviesin (2003, 2004) mukaan systee-
mien integroinnissa toimittaja tuottaa asiakkaille kompleksisia tuotteita ja systeemejä, 
joiden suunnitteluun, toteuttamiseen ja käyttöön liittyy palvelumaista työtä. Davies 
(2003) määrittää, että systeemien integroijat tarjoavat asiakkaille neljää eri asiaa: sys-
teemien integrointia, käytönaikaisia tukipalveluja, liiketoiminnan konsultointia ja rahoi-
tuspalveluita. Hänen mukaansa systeemien integroinnin toimintatapa vaatii erityisesti 
toimitusketjussa eteenpäin suuntautuvaa integrointia, mikä saattaa olla yhdistettynä 
myös taaksepäin suuntautuvaan integrointiin. Spring ja Luis (2009) määrittävät, että si-
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tominen ei tarkoita mitä tahansa tuotteen ja palvelun yhdistelmäsopimusta vaan se tar-
koittaa oikeiden tuotepalvelujen yhdistelmien löytämisen harjoittelua. Sitomisen toimin-
tatavassa tuotteiden ja palvelujen yhdistelmä myydään asiakkaalle tiettyyn sopimushin-
taan. Lisäksi kirjallisuus määrittää toimittajan ja asiakkaan näkökulmat sitomisen osalta. 
Toimittajan näkökulmasta sitominen voi tuoda mittakaavaetuja. Asiakkaan näkökulmas-
ta sitominen voi yksinkertaistaa päätöksentekoa, mutta toisaalta asiakas voi joutua mak-
samaan turhista asioista. (Spring & Luis 2009) Mathiu (2001) näkee, että sitomisen 
tuoma yksinkertaistaminen houkuttelee asiakkaita parhaiten sellaisilla markkinoilla, jot-
ka eivät ole saavuttaneet maturiteettia. Tätä hän perustelee sillä, että asiakkaat oppivat 
määrittämään itse ne elementit, joita he tarvitsevat liiketoiminnassaan ja täten he eivät 
ole valmiita maksamaan turhista elementeistä sitomisen yhteydessä. Kohdeyrityksen 
kohdalla voidaan todeta, että sen visioimassa kokonaispalvelumallissa on sekä systee-
mien integroinnin ja sitomisen elementtejä. Kokonaispalvelumallilla yritetään saavuttaa 
tila, jossa asiakkaan ei tarvitse huolehtia automaatiolaitteistaan. Systeemien integroinnin 
osalta tähän sisältyisi automaatiolaitteiden hankinnan konsultointi, kompleksisten tuot-
teiden sekä systeemien toimittaminen, ylläpito ja kokonaistoimituksen rahoitus. Toisaal-
ta, kun automaatiolaitteet ja niihin liittyvät palvelut myydään yhdellä kokonaispalvelu-
sopimuksella, siihen liittyy myös sitomisen piirteet. 
2.1.3 Asiakkaan päätöksentekoprosessi palveluhankintaan 
Yritykset pohtivat jatkuvasti eri palvelutoimintojen ulkoistamista. Palveluiden ulkois-
tamispäätöksiä kutsutaan do or buy -päätöksiksi. Päätöksien perusteena voi olla monen-
laisia syitä. Palvelu saattaa vaatia erikoistunutta osaamista, esimerkiksi kunnossapitoa 
tai tietokoneohjelmistoja.  Palvelu voi myös koitua epätaloudelliseksi yrityksen itsensä 
tuottamana. Tästä voi toimi esimerkkinä yrityksen oma siivousosasto. Palvelutoiminto 
voi vaatia toisinaan myös asiantuntemusta, kuten esimerkiksi tuotetestaus. Jos palvelu-
toiminto ei ole käytössä kokoaikaisesti, siitä halutaan maksaa vain silloin kun tarve vaa-
tii. (Fitzsimmons et al. 1998) Edellä mainittujen päätöksentekijöiden joukosta löytyy 
myös kohdeyrityksen kokonaispalveluun liittyviä osatekijöitä. Niitä ovat kunnossapito, 
tietokoneohjelmistot, vartiointi (tietoturvallisuuden osalta), tuotetestaus ja automaa-
tiolaitteiston kokoaminen sekä omalta osaltaan väliaikainen työvoima. Kohdeyrityksen 
automaatiolaitteiden käyttäjät pohtivat palvelutoimintojensa ulkoistamispäätöksiä eri-
koisuneen osaamisen, epätaloudellisten toimintojen, asiantuntemuksen ja väliaikaisten 
palvelutoimintojen suhteen. Tällä perusteella kohdeyrityksen asiakkaiden voi olla kus-
tannustehokkaampaa ulkoistaa automaatiolaitteiden elinkaaripalvelu ulkopuoliselle pal-
veluntarjoajalle. Tämä johtuu siitä, että asiakkaalla olisi paremmat edellytykset keskit-
tyä ydinliiketoimintojensa hallitsemiseen, vaikka sen hankintatoimien vastuut lisääntyi-
sivätkin (Fitzsimmons et al. 1998). Weele (2002, s.89) näkee myös ulkoistamisen hyö-
dyksi yrityksen mahdollisuuden keskittyä ydinliiketoimintoihin palveluntoimittajan tie-
don, välineiden ja kokemuksen ideaalisemman käytön, joustavuuden kasvun ja yrityk-
sen yksinkertaisempien pääprosessien vuoksi. Weele (2002) näkee hyötyinä lisäksi sen, 
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että palveluntoimittaja näkee toimintoja riippumattomasti, mikä ehkäisee palveltavan 
yrityksen omaa kapeakatseisuutta ja yritys voi ulkoistamalla siirtää riskiä palveluntoi-
mittajalle. 
Ulkoistamisessa Weele (2002) ei kuitenkaan näe pelkästään hyviä asioita. Haittoja ul-
koistamisessa hänen mukaansa ovat riskit palveluntuottajan ja yrityksen kommunikoin-
nin onnistumisessa, riippuvuus toimittajasta, jatkuva kustannusseuranta suhteessa palve-
lutominnon ulkoistamisen kannattavuuteen ja yrityksen sisäiset ongelmat, jotka ovat 
seurausta toimintojen ulkoistamisesta toiselle osapuolelle. Muut riskit ulkoistamisessa 
ovat luottamuksellisen tiedon menetys kilpailijoille (tietovuotoriskit) ja sosiaaliset sekä 
oikeudelliset uhat palveluntuottajan suorittaessa asiakasyrityksen tehtäviä (Weele 2002). 
Asiakasyrityksen palvelunhankinta on prosessi. Fitzsimmons et al. (1998) esittää han-
kintaprosessin nelivaiheisena kokonaisuutena. Prosessi on kuvattu kuvassa 2. 
 
Kuva 2. Asiakkaan palvelun hankintaprosessi Fitzsimmons et al. (1998) 
Fitzsimmons et al.:in (1998) kaaviossa ensimmäisessä vaiheessa määritetään palvelun-
hankinnan tarve, jota puntaroidaan monen eri tekijän suhteen. Tässä kohdassa kuvataan 
ongelma, eli mitä ulkopuolista palvelua yritys tarvitsisi, tehdään laskelmia ulkoistami-
sen kannattavuudesta (tehdäkö itse vai ostaa palvelutarjoajalta?), määritetään hankinta-
prosessiin osallistuvat henkilöt ja löydetään ulkoistettavaan toimintoon liittyvät spesifi-
kaatiot. Toisessa vaiheessa etsitään tietoa eri palveluntoimittajista. Tietoa kerätään refe-
renssien, henkilökohtaisten kontaktien, suosituksien ja yritysluetteloiden avulla. Kol-
mannessa vaiheessa tehdään toimittajan valinta. Valinnan perusteena on palvelutoimit-
tajan kokemus ulkoistettavasta toiminnosta, maine markkinoilla, referenssikohteet, hin-
ta, sijainti suhteessa asiakasyritykseen ja koko. Viimeisessä vaiheessa arvioidaan palve-
luntoimittajan työsuorituksia. Tässä kohdassa asiakasyritys määrittelee mittarit ennen 
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kuin työsuoritusten arviointi voidaan toteuttaa. Aluksi asiakasyritys tekee seurantaa 
työn laadun, kommunikoinnin, joustavuuden ja luotettavuuden suhteen. Lisäksi asiakas-
yritys seuraa onko työt suoritettu sovituissa määräajoissa. Riittävän seurannan jälkeen 
voidaan suorittaa arviointi, jonka jälkeen asiakasyritys voi palata tarvittaessa uudelleen-
arvioimaan ulkoistamistarvetta. (Fitzsimmons et al. 1998) 
Palvelusopimuksien ongelmakohtana voi olla ylimääräiset työt, joita ei ole sisällytetty 
palvelusopimukseen. Tämä johtuu siitä, että tietyt työt eivät ole ennakoitavissa palvelu-
sopimuksentekovaiheessa, joten niitä ei ole hinnoiteltu tällöin palvelusopimukseen. Täl-
laisia töitä kutsutaan lisätöiksi, jotka palveluntoimittaja laskuttaa tarvittaessa asiakasyri-
tykseltä palvelusopimuksen ulkopuolisen hinnaston perusteisesti. Tällainen tilanne ei 
ole kovin toivottu asiakasyrityksen kannalta. (Weele 2002) 
Kun tuotteiden ja palveluiden hankintaa verrataan toisiinsa, havaitaan, että palvelun-
hankinta on monimutkaisempi ja hankalampi prosessi kuin tuotteiden ostaminen. Palve-
lun ostajalle aiheutuu riskejä palveluiden vaikeamman määrittelyn, palveluntoimittajan 
vaikeamman arvioinnin ja palvelun spesifioinnin epätarkkuuden vuoksi. Lisäksi asia-
kasyrityksen on vaikeaa arvioida palvelun onnistumista, sillä palvelun toteuttamisen 
kokoaikaiseen seuraamiseen ei riitä resursseja eikä se ole myöskään tarkoituksenmu-
kaista. Tuotteet ja palvelut eroavat vielä sillä tavalla, että palveluille ei voida tehdä saa-
pumistarkastusta kuten tuotteille. (Fitzsimmons et al. 1998) 
2.2 Laitteiden elinkaaret 
Jokaisella koneella tai laitteella on olemassa oma elinkaari. Tämän elinkaaren aikana 
tuotannollista laitetta hyödynnetään tuotantolaitoksen prosesseissa. Käyttäjän kannalta 
on investointipäätöstä tehdessään tärkeää saada tietoonsa kuinka kauan laitetta on järke-
vää pitää käytössä, sillä investoinnin kannattavuuslaskelmat pitävät sisällään tiedon 
tuotteen elinkaaresta. Mitä pidempi elinkaari laitteella on, sitä kannattavampi laitehan-
kinta on hankintapäätöstä tehdessä asiakkaan kannalta. Boothin (1994) mukaan elinkaa-
rilaskennassa on ymmärrettävä, että suurin osa kustannuksista sitoutuu tuotteeseen jo 
ennen niiden aiheutumista. Boothin (1994) mukaan tuotteen elinkaaren tunteminen sekä 
hahmottaminen ovat tärkeitä tekijöitä tuotteen kustannusten hallinnassa. Laitteen suun-
nittelu on asiakasnäkökulmasta tärkeää. Oikein suunniteltu laite tyydyttää asiakkaan 
tarpeet ja on siten kannattavampi hankinta. Asiakkaan ei tarvitse siten keskittyä laitteen 
elinkaaren aikana sen korjaus- tai parannustoimenpiteisiin. (Booth 1994) 
Tällä hetkellä digitalisaatio muokkaa markkinoita. Teollisuuden tuotteista on tullut mo-
nimutkaisempia ja niiden tuottaminen on tehostunut. Lisäksi tuotteiden elinkaaret ovat 
pienentyneet ja uusien tuotteiden markkinoille tuloaika on nopeutunut. (Collin et al. 
2015) Tämä vaikuttaa osaltaan myös automaatiolaitteiden myyntiin ja kehitykseen. 
Teknologiaa oikealla tavalla ennakoimalla voidaan kasvattaa myytävien automaatiojär-
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jestelmien elinkaaria. Tästä syystä digitaalisten komponenttien huomioiminen koko-
naispalvelumallia suunniteltaessa on tärkeässä roolissa mallin menestymisen kannalta. 
2.2.1 Laitteen elinkaari 
Yksinkertaisin jako laitteen elinkaarelle on kolmivaiheinen: investointi, toimintojen se-
kä huoltojen yhdistelmä ja käytöstä poisto. Investointivaiheessa selvitetään laitetarve, 
suunnitellaan varsinainen investointi ja ostetaan laitteet sekä suoritetaan asennus. Toi-
mintojen ja huoltojen yhdistelmävaiheessa laitetta käytetään sekä huolletaan. Käytöstä 
poisto -vaiheessa laitekanta puretaan ja poistetaan tuotantolaitoksesta. (Gram & Schroe-
der 2012) 
Koneiden ja laitteiden elinkaaren hallinnoinnin haaste piilee kustannusten jakautumises-
sa pieniin osiin koko elinkaaren ajalle. Hankintavaiheessa kustannukset eivät saa ylittää 
sille määritettyä budjettia ja samalla hankittavien laitteiden tai koneiden on kuitenkin ol-
tava teknisiltä ominaisuuksilta riittävän hyvällä tasolla. Lisäksi hankinnan on toteudut-
tava sille määritetyssä aikataulussa. Käyttövaiheen kustannukset aiheutuvat päivittäises-
tä käytöstä, huolloista ja työntekijöiden kouluttamisesta. (Schuman & Brent 2005) 
Teollisen yrityksen tuotannolliseen tehokkuuteen vaikuttaa erityisesti koneiden ja lait-
teiden huolto. Laitteiden kunnossapito toteutuisi optimaalisemmin, jos tuotannosta, kir-
janpidosta, huolloista ja tuotteiden laadusta saatu informaatio voitaisiin hyödyntää mah-
dollisimman lyhyellä vasteajalla. Tehokas huolto tarkoittaa tehokkaita tapoja havaita ja 
hallita poikkeamia tuotantoprosessien kunnossa. Yleisimpiä syitä tuotantolaitteen vioit-
tumiseen on laaduton raaka-aine tai työntekijöiden heikko osaamistaso huonosta koulu-
tuksesta johtuen. Huolto nähdään yrityksissä usein kulueränä, mistä syystä sitä usein 
väheksytään. Huollon rooli voidaan nähdä myös teollisuusyrityksen tuottona, sillä laite-
vioista johtuvat keskeytykset aiheuttavat kustannuksia. (Al-Najjar 2007) 
2.2.2 Elinkaariajan riskit 
Riski käsitteenä liittyy yleensä yritysten tavoitteeseen kontrolloida ja määrittää epätie-
toisuutta. Riskit voidaan jakaa neljään osa-alueeseen, jotka ovat todennäköiset riskit, 
monitulkinnaiset riskit, epävarmat riskit ja tietämättömät riskit. Todennäköisten riskien 
toteutumistodennäköisyys ja vaikutukset ovat tiedossa. Monitulkinnaisten riskien to-
dennäköisyys on tiedossa mutta toteutumisesta aiheutuvat seuraukset eivät ole tiedossa. 
Epävarmojen riskien vaikutukset tiedetään mutta riskinaiheuttaja ja toteutumistodennä-
köisyys ei ole riskin määrittäjän tiedossa. Tietämättömien riskien osalta mikään osateki-
jä ei ole tiedossa. Tietämättömiä riskejä voidaankin kutsua piilossa oleviksi riskeiksi. 
Esimerkki tietämättömien riskien osalta ovat monet kemikaalit, joiden negatiivista vai-
kutusta ihmiselimistöön tai ympäristöön ei ole ollut tiedossa ennen vahinkojen toteutu-
mista. Yritykset pyrkivät hallinnoimaan riskejään omassa liiketoiminnassa. Riskienhal-
lintaresursseja ovat yrityksen varallisuus- ja henkilöstöpääoma, joiden avulla organisaa-
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tiot voivat arvioida liiketoimintaympäristön epävarmuuksia. Yleisesti ottaen yritykset 
ovat erittäin vahvoja tuotekehitykseen liittyvien riskien hallinnoinnissa. (Hopkins & 
Nightingale 2005) 
Riskien tunnistaminen ja hallinnoiminen on oleellinen osa menestyvän yrityksen liike-
toimintaa. Onnistuneella riskienhallinnalla varsinainen liiketoiminta on kestävällä poh-
jalla ja riskien toteutumisista aiheutuviin kustannuksiin voidaan varautua etukäteen. 
Analysoimalla riskejä yritys voi valita optimaaliset riskienhallinnan toimenpiteet oikei-
siin kohteisiin. Onnistuneella riskienhallinnalla voidaan myös säästää kustannuksissa, 
sillä yritys voi hyvällä tietopääomalla laskea riskistä aiheutuvia kustannuksia liiketoi-
mintoihinsa ja valita laskennan jälkeen riskiperusteisesti kannattamattomat liiketoimet 
pois tarjoomastaan.  
2.3 Partneriyhteistyö 
Hughes ja Weiss (2007) kirjoittavat artikkelissaan, että partneriyhteistyö kasvaa vuosit-
tain 25 % ja sen merkitys liiketoiminnalle kasvaa globaalisti edelleen. Tällä hetkellä yri-
tysten välillä on käynnissä keskustelua ja toimintaa liittyen partneritoimintaan. Epäsel-
vää on kuinka paljon partneriliiketoiminta tuottaa hyötyjä yritysten omistajille. (Hughes 
& Weiss 2007)  
2.3.1 Hyvän yhteistyön periaatteita 
Yritysten välisessä liiketoiminnassa pitkäaikaisen yhteistyön asema on nykyaikana tär-
keässä roolissa toimittajasuhteissa. Kuitenkin toimittajasuhteiden laadun parantamisen 
suhteen eri toimittajien erilaisuudet on tärkeää ottaa huomioon toiminnassa. (Walter et 
al. 2003) Jokaisella toimittajalla on siis omat ominaispiirteensä. Tästä syystä toimittajan 
asiakasyrityksellä on jokaiseen toimittajaan ainutlaatuinen suhde ja omat toimintatavat 
yhteistyösuhteen hallintaan. Kirjallisuuden perusteella tunnistettiin kuitenkin myös 
useimmiten toimittajasuhteen laatuun liittyviä tekijöitä, joita ovat luottamus, sitoutunei-
suus ja tyytyväisyys (Dorsch et al. 1998). 
Nykyajan trendi on, että yritykset keskittyvät entistä enemmän niiden ydintoimintoihin 
ja muut toiminnot ulkoistetaan muille osapuolille. Tästä syystä yritysten välinen yhteis-
työ muuttuu entistä tärkeämmäksi. Yritysten tulisi myös itse omatoimisesti vaikuttaa 
siihen minkälaisiksi yhteistyösuhteet muuttuvat ja käyttää resursseja yhteistyösuhteiden 
kehittämiseen enemmän kuin historiassa. Edellä mainitut asiat ovat Fordin et al mielestä 
nykyajan liiketoiminnassa onnistumisen tärkeitä tekijöitä. (Ford et al. 1998)  
Kun yritykset ulkoistavat toimintojaan ulkopuolisille toimijoille, ovat ne riippuvaisem-
pia yhteistyökumppaneidensa teknisestä osaamisesta. Ostavan yrityksen on siis perustel-
tua pyrkiä hyödyntämään tätä valmiiksi hankittua ulkopuolista teknistä osaamista mah-
dollisimman paljon omassa liiketoiminnassaan. (Loch & Kavadias 2008) 
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Yritysten väliset yhteistyökumppanuudet eivät ole luonteeltaan tavallisia liiketoimintaan 
liittyviä sopimuksia. Oikeanlainen yhteistyökumppanuus vaatii syvää riippuvuutta yri-
tysten välillä, mikä voi vaikuttaa jossain tilanteissa negatiivisestikin markkinoiden kil-
pailutilanteissa. Kumppanuus vaatii lisäksi kykyä löytää ja aktiivisesti vertailla eroja 
partnerien vahvuuksissa ja toimintatavoissa. (Hughes & Weiss 2007) 
2.3.2 Ulkoistamisen periaatteita 
Ulkoistaminen voidaan kuvata prosessina, jossa jokin yrityksen toiminto annetaan ulko-
puolisen toimijan suoritettavaksi. Ulkoistuksen kohteena oleva toiminto voidaan myös 
siirtää ulkopuoliselle osapuolelle ulkomaille. Ulkoistamisen piirteenä on yleensä toimin-
toon liittyvän omaisuuden myyminen ulkopuoliselle osapuolelle. Joissain tapauksissa 
myös ulkoistamiseen liittyvän toiminnon parissa työskennellyt yrityksen henkilöstö siir-
tyy ulkopuolisen toimijan palvelukseen. (Van Weele 2005, s.120) 
Van Weelen (2005, s.119) mukaan ulkoistamiselle on olemassa monia määritelmiä mut-
ta yleisesti ottaen termillä tarkoitetaan yritysten sisäisten toimintojen antamista ulko-
puolisten tahojen toteutettavaksi. Ulkoistamisen tarkoituksena on, että yritys jatkaa sa-
mojen välituotteiden hankintaa joita se olisi saanut omassa tuotannossaan ulkopuoliselta 
toimijoilta. Välituotteiden skaala voi vaihdella yksittäisistä komponenteista kokonaisiin 
työ- tai tuotantovaiheisiin. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008) Ulkoistamisen tarkoi-
tuksena on, että yritys voi omien kykyjensä lisäksi hyödyntää ulkopuolisten osapuolien 
erikoisosaamista (Holcomb & Hitt 2007). 
Yrityksen liiketoiminnassa on useita eri toimintoja, joita voidaan ulkoistaa. Erikoitumi-
seen tähtäävässä liiketoimintastrategiassa tiettyyn toimintoon erikoistunut yritys voi 
saavuttaa esimerkiksi paremman kustannustehokkuuden tason. Tästä syystä joidenkin 
toimintojen ulkoistaminen on järkevämpää kuin yrityksen sisäinen toteuttaminen. (Hol-
comb & Hitt 2007) Yrityksen ulkoistamispäätökset ajoittuvat usein niihin ajankohtiin 
kun yritys haluaa keskittyä ja panostaa ydinliiketoiminnaksi koettuihin liiketoiminnan 
osiin.  
Nykyajan kiristyvä kilpailu ohjaakin yrityksiä entistä enemmän erikoistumaan muuta-
miin ydinliiketoimintoihin, mikä taas edellyttää turvautumaan ulkoistamiseen niiden lii-
ketoiminnan osa-alueiden osalta, jotka eivät toisi samaa etua kuin ydinliiketoiminnot 
(Bustinza, Arias-Aranda & Gutierrez-Gutierrez 2010). Paikin (2011) mukaan yritykset 
näkevät nykyään ulkopuoliset toimijat enemmän strategisina voimavaroina, mikä paran-
taa ulkoistavan yrityksen kilpailukykyä enemmän kuin pelkkänä tuotteiden ja palvelui-
den toteuttajana toimiminen. Perinteinen ja strateginen ulkoistaminen eroavat toimitta-
jan ja yrityksen suhteen ajallisen keston ja laadun suhteen. Perinteisessä ulkoistamisessa 
toimittajavalinta perustuu taktisiin syihin, kuten kustannussäästöihin. Strategisessa ul-
koistamisessa yrityksen tavoitteena on saavuttaa taktisten hyötyjen lisäksi pidemmällä 
aikavälillä strategisia liiketoimintahyötyjä. (Agarwal 2011) 
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Alun perin yrityksen ulkoistaminen liittyi pääasiassa yrityksen sivutoimintojen ulkois-
tamiseen (esimerkiksi siivous- tai turvallisuuspalvelut). Nykyään ulkoistamisen kohde 
on siirtynyt yhä enemmän kohti yrityksen kriittisimpiä toimintoja, kuten suunnitteluun, 
jakeluun, markkinointiin tai tietojärjestelmiin. (Jennings 1997) Ulkoistaminen Suomes-
sa on liittynyt pääasiassa teollisuusyrityksiin, sillä lähes kaksi kolmesta teollisuusalan 
yrityksistä on ulkoistanut toimintojaan ulkopuolisille osapuolille. Pääasiassa Suomessa 
ulkoistetut toiminnot on siirretty kotimaisille yrityksille. Ulkomaiset ulkoistukset ovat 
liittyneet enimmäkseen teollisten tuotteiden valmistukseen. Tämä johtuu siitä, että ko-
timaiseen valmistustoimintaan liittyy suuremmat työvoimakustannukset kuin halvem-
man työn maissa. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008) 
Strateginen ulkoistaminen luo ennakoitavuutta yrityksen hankintatoimintaan, mikä voi 
toimia joissain tilanteessa selviytymisstrategiana yrityksen kohdatessa riskejä (Holcomb 
& Hitt 2007). Strateginen ulkoistaminen voidaan nähdä myös yhtenä mahdollistajana 
ydinliiketoimintoihin keskittymiseen (Glagola 2000), sillä ilman ulkoistamista yrityksen 
resurssit voisivat loppua kesken sen suorittaessa kaikkia toimintojaan. Hoech ja Trott 
(2006) näkevät strategisen ulkoistamisen parantavan kokonaisvaltaisesti yrityksen ky-
vykkyyttä ja arvontuotannon mahdollisuuksia. Kilpailijoiden on myös vaikeampi kopi-
oida yrityksen arvon ketjulogiikkaa, kun sillä on käytössä yksilöllinen ulkopuolisten 
toimijoiden toimintojen yhdistelmä (Hoecht & Trott 2006). 
Kustannuksien väheneminen on tärkein ja nopeimmin havaittavissa oleva ulkoistamisel-
la saavutettavissa oleva hyöty. Yleisesti voidaan todeta, että markkinoilla toimivilla tuo-
tannollisilla yrityksillä on suuremmat kiinteät kustannukset kuin muuttuvat kustannuk-
set. Kiinteiden kustannusten kustannusrakenne on laskentatoimen näkökulmasta jäykkä 
ja se vaatii enemmän investointeja. Tästä syystä tällainen kustannusrakenne vähentää 
yrityksen toiminnan joustavuutta, jolloin menestyksekkään liiketoiminnan saavuttami-
nen voi olla haastavaa. Ulkoistamisella voidaan saavuttaa tilanne, jossa voidaan muuttaa 
yrityksen kustannusrakennetta kiinteistä kustannuksista kohti muuttuvia kustannuksia, 
mistä yritys voi saada lisää kilpailukykyä. (Mohiuddin & Su 2013) 
Yrityksen kustannukset vähenevät kun sen siirtäessä toimintoja sellaiselle toimijalle, jo-
ka kykenee suoriutumaan niistä tehokkaammin ja pienemmillä kustannuksilla kuin yri-
tys itse. Ulkopuolisella toimijalla onkin olemassa yleensä skaalaetu, mikä tarkoittaa 
toimittajan tekevän enemmän samanlaisia toimintoja useille eri osapuolille laskien toi-
mittajan keskimääräisiä tuotantokustannuksia. (Iloranta & Pajunen-Muhonen 2008) Täl-
laisessa tapauksessa yritys saa ulkopuoliselta toimijalta tuotteen tai palvelun halvem-
malla kuin mitä yritys joutuisi siitä omissa järjestelmissä maksamaan (Bustinza et al. 
2010). Yhtenä esimerkkinä voisi olla yritys, jossa on korkeat henkilöstökustannukset. 
Ulkoistamalla toimintojaan halvemman palkkatason toimijalle yritys voisi saada kus-
tannussäästöjä. (Holl 2008) 
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2.4 Kokonaispalvelun ansaintalogiikka 
Palveluiden hinnoittelu on haasteellisempaa kuin perinteisten tuotteiden hinnoittelu pal-
velujen omien ominaispiirteiden vuoksi. Koska palvelu on aineetonta, sen esitteleminen 
asiakkaalle on vaikeampaa. Asiakas ei voi ennen palvelun ostamista ’’nähdä’’ osta-
maansa hyödykettä. Eri palveluiden vertaaminen on myös vaikeampaa kuin tuotteiden 
vertailu. Lisäksi palvelun lopputulos on aina asiakasosapuolen ja palveluntuottajan yh-
teistyön yhteinen lopputulos. Eri palveluiden laatueroista ja palvelun aineettomuudesta 
johtuen palvelun imago ja palvelutuottajan maine ovat tärkeimpiä hinnoitteluperusteita. 
(Sipilä 2003) 
Kohdeyrityksen kokonaispalvelun hinnoittelustrategiassa on kuitenkin vielä muitakin 
erityispiirteitä, sillä tarjooman hinnoittelussa on otettava huomioon tuotteiden ja palve-
lujen yhdistelmien hinnoitteluperiaatteet. Venkatesh ja Mahajan (2009, s.232) esittävät, 
että kirjallisuus tunnistaa yrityksille kolme vaihtoehtoista strategista tapaa suhtautua si-
tomiseen. Niitä ovat tuotteiden tarjoaminen asiakkaille erikseen, missä ei ole mukana si-
tomisen elementtejä. Toinen strategia on tarjota pelkästään sidottuja tuote ja palveluyh-
distelmiä. Kolmas tapa suhtautua sitomiseen on tarjota sekä sidottuja ratkaisuja ja yksit-
täisiä tuotteita tai palveluja. Myyjäosapuolen on valittava yksi strategia edellä mainituis-
ta suhtautumistavoista ja määriteltävä oma hinnoittelustrategiansa sen mukaisesti mak-
simoidakseen omia liiketoimintahyötyjään. Sitomiseen liittyvä strategia on tärkeä niin 
monopolistisissa kuin kovan kilpailun markkinoilla, vaikka niiden sitomislogiikat eroa-
vat usein toisistaan. (Venkates & Mahjan 2009, s.232; Spring & Luis 2009, s.12)  
Kirjallisuudesta voidaan poimia ohjeita optimaalisen sitomistapaan ja sen hinnoitteluun. 
Peruslogiikka hinnoittelussa perustuu asiakasarvoon. Ostaessaan jonkin tuote- ja palve-
luyhdistelmän asiakas kokee saavansa siitä jonkin määrän arvoa. Samalla asiakas joutuu 
maksamaan yhdistelmästä, jolloin siitä aiheutuu kustannuksia. Tämä tarkoittaa, että yh-
distelmää myyvän yrityksen on arvioitava ja laskettava asiakkaan näkökulmasta yhdis-
telmien arvoja suhteessa kustannuksiin. Jos myyvällä yrityksellä on lisäksi käytössään 
yhdistetty yhdistelmien ja yksittäisten tuotteiden tarjooma, tässäkin tapauksessa on en-
nustettava oikea tasapaino yhdistelmien ja yksittäisten tuotteiden välille. Tasapaino saa-
daan määritettyä asiakasarvolla: Asiakkaat ostavat sen kokonaisuuden, joka on heidän 
näkökulmastaan eniten lisäarvoa tuova hankinta. Tämä näkökanta pätee myös myyvän 
yrityksen kilpailijoihin: asiakas ostaa yksittäisiä tuotteita tai yhdistelmiä niiltä tahoilta, 
joiden ratkaisut tuottavat asiakkaan näkökulmasta eniten arvoa. Tästä syystä yhdistel-
miä tarjoavien yrityksien on tehtävä asiakasarvovertailua myös kilpailijoihinsa. (Venka-
tes & Mahjan 2009; Guiltian 1987) 
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3. LIIKETOIMINTAMALLIT 
Kokonaispalvelumallia kehitettäessä on syytä muistaa, että kokonaispalvelumalli on yk-
si kokonaisvaltaiseen palveluliiketoimintaan tähtäävä liiketoimintamalli. Kappaleessa 2 
käsiteltiin kokonaispalvelun järjestämiseen liittyviä osakokonaisuuksia. Tässä kappa-
leessa käsitellään sitä, miten osakokonaisuudet voidaan järjestää osaksi toimivaa kau-
pallista liiketoimintaa. 
Tieteellisen kirjallisuuden perusteella näyttää siltä, että termille liiketoimintamalli ei ole 
olemassa yleisesti tunnistettua määritelmää. Termiä käytetään kuitenkin usein, kun ky-
seessä on liiketoimintakonsepti, ansaintalogiikka, strategia tai liiketoimintamalli. (Mor-
ris et al. 2005) Vaikka kirjallisuudesta on tunnistettavissa joitain yhtenäisiä näkemyksiä 
liiketoimintamalleihin liittyen, silti tieteellinen näkemys on suhteellisen eriävää. Aihee-
seen liittyvän tieteellisen tutkimuksen kasvusta johtuen erilaiset tulkinnat liiketoimin-
tamallin määritelmästä, rakenteesta ja luonteesta ovat määrällisesti kasvaneet liiketa-
loustieteessä. Tästä johtuen yhtenäistä tai yleisemmin hyväksyttyä näkemystä ei ole tie-
demaailmassa onnistuttu saavuttamaan. (Ghezzi et al. 2012; Krumeich et al. 2015; Mor-
ris et al. 2005; Zott et al. 2011). Koska teoreettinen pohja on ollut liiketoimintamallien 
osalta monimuotoista, myös yritysten johdon käsitys ja osaaminenkin liiketoimintamal-
lien luomisessa on ollut historiassa vaihtelevaa. (Teece 2010; Zott et al. 2011).  
Kirjallisuus käsittelee liiketoimintamalleja sen luomisen, testaamisen ja parantamisen 
kannalta. Lisäksi kirjallisuus ottaa kantaa liiketoimintamallien elinkaariin ja siihen, mi-
ten liiketoimintaympäristössä tapahtuvat muutokset voivat muuttaa mallin toimivuutta. 
Kokonaispalvelun liiketoimintamallin kehittämisen tärkeimmät ominaisuudet on koottu 
taulukkoon 3. 
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Taulukko 3. Kokonaispalvelumallin kehittämisen tärkeimmät tekijät 
Liiketoimintamallin ominai-
suus 
Mihin ominaisuus vaikut-
taa? 
Asiaa tutkinut kirjallisuus 
Liiketoimintamallin vaikutus Ilman toimivaa liiketoiminta-
mallia ei voi harjoittaa kan-
nattavaa liiketoimintaa 
Teece 2010 
Elinkaari Liiketoimintamallia täytyy 
liiketoimintaympäristön 
muuttuessa muuttaa 
Vives & Svejenova 2011 
Suunnitteluelementit ja –
teemat 
Näillä komponenteilla voi-
daan rakentaa ja arvioida ke-
hitettävää liiketoimintamallia 
Zott & Amit 2010 
Kulins et al. 2016 
Liiketoimintamallin paranta-
minen 
Kehitettyä mallia voi kokeilla 
ja parantaa kohti lopullista 
muotoa 
Chesbrough 2010 
 Teece 2010 
Liiketoimintamalli-
innovaatiot 
Malli voi mahdollistaa inno-
vaation tai olla itsessään in-
novaatio 
Teece 2010, Zott et al. 2011 
 
3.1 Liiketoimintamallien vaikutus liiketoiminnan menestymi-
seen 
Perinteisessä liiketalouden teoriassa nähdään tuotteiden ja innovaatioiden luovan auto-
maattisesti arvoa markkinoilla, kun niitä myydään markkinoilla, joissa niille on kysyn-
tää. Tällaisessa teoreettisessa tilanteessa yrityksen liiketoimintastrategian luominen on 
suhteellisen yksinkertaista, sillä liiketoimintaa harjoittavan tahon täytyy vain myydä 
tuotteita markkinoille ja asiakkaat ostavat niitä hintojen ollessa kilpailukykyisiä. (Teece 
2010) Todellisuudessa arvon muodostuminen ei ole yhtä yksinkertaista kuin perinteises-
sä liiketaloustieteessä annetaan ymmärtää. Tämä johtuu siitä, että yrityksen asiakkaat 
eivät koe niinkään saavansa arvoa itse tuotteesta, joka peilautuu heille kustannuseränä, 
vaan tuotteen ratkaisemasta ongelmasta. Edellisestä syystä johtuen liiketoimintamalleil-
la on tärkeä rooli yrityksen eri toimintojen resurssoinnissa täyttääkseen asiakkaiden tar-
peet mahdollisimman tehokkaalla tavalla (Teece 2010). 
Realistinen liiketoimintamalli toimii arvonluonnin mahdollistajana. Tästä syystä uusien 
liiketoimintamallien kautta voidaan saavuttaa uusia arvonluontitapoja. (Teece 2010, 
Zott et al. 2011). Lisäksi yrityksen asiakasarvon tuottamisessa liiketoimintamallilla rea-
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lisoidaan yrityksen toiminta taloudelliseksi voitoksi (Teece 2010). Chesbroughin (2010) 
kirjoittaa omassa artikkelissaan, että innovatiiviset liiketoimintamallit auttavat yritystä 
saavuttamaan yhtä paljon arvoa yritykselle kuin innovatiiviset teknologiatkin. Yrityksil-
lä on kuitenkin Chesbroughin (2010) mukaan enemmän osaamista uusien teknologioi-
den innovoimisessa kuin hyvien liiketoimintamallien kehittämisessä. Edellä mainitun 
kirjallisuuden perusteella voidaankin tehdä johtopäätös siitä, että toimiva liiketoiminta-
malli on merkittävä kilpailutekijä yrityksille. 
Toiset yritykset onnistuvat liiketoiminnassaan mutta toiset taas eivät onnistu liiketoi-
mintamahdollisuuksista, resursseista, osaamisesta tai hyvistä liiketoimintamahdolli-
suuksista huolimatta. Tämä havainnollistaa hyvin toimivan liiketoimintamallin merki-
tystä (Morris et al. 2005). Täydellisesti tarpeet täyttävä teknologia, yrityksen johtaminen 
tai henkilöstö eivät pelkästään pysty takaamaan yrityksen menestystä, jos näiden osate-
kijöiden toimintaa ei ole tukemassa toimivaa liiketoimintaympäristöä huomioon ottavaa 
liiketoimintamallia (Teece 2010). 
Yrityksen johto voi nähdä liiketoimintamallin liikkeenjohdon työkaluna. Näitä ovat 
esimerkiksi Morris et al. (2005) mukaan tarkastelun kohdentaminen, Vives & Svejeno-
va (2011) mukaan vaikeasti ymmärrettävissä olevien toimintojen hallinta ja jäsentämien 
sekä Kajanus et al. (2014) mukaan suunnittelu, viestintä ja päätöksenteko. Liiketoimin-
tamallit auttavat yrityksen johtoa hahmottamaan ja suunnittelemaan yrityksen strategiaa 
sekä eri toimijoita ja toimintoja toimimaan yhtenä kokonaisuutena (Morris et al. 2005). 
Kun liiketoimintamallin eri osasia muutetaan, saadaan aikaan erilaisia liiketoimintamal-
leja, joita voidaan vertailla. Vertailun tuloksena yrityksen johto voi tehdä päätöksiä oi-
keanlaisen liiketoimintamallin valinnasta, joka vaikuttaa myös yrityksen tulevaisuuteen. 
Lisäksi toimivalla liiketoimintamallilla voidaan viestiä yrityksen tahtotilaa sisäisesti ja 
esitellä yrityksen omaa toimintaa ulkopuolisille toimijoille. (Chesbrough 2010; Kajanus 
et al. 2014; Vives & Svejenova 2011) 
3.2 Liiketoimintamallien elinkaaret 
Kirjallisuus esittää liiketoimintamallin yleensä uuden liiketoiminnan tai yrityksen aloi-
tusvaiheessa. Tällöin yritys valitsee jonkinlaisen liiketoimintamallin, jolla tuotetta, tek-
nologiaa tai liikeideaa kaupallistetaan. Liiketoimintamalli voidaan valita tiedostaen tai 
tiedostamatta. (Chesbrough 2010; Teece 2010) Edellisestä huolimatta liiketoimintamalli 
ei ole ikuinen, vaan sen jatkuva parantaminen ja arvioiminen ovat menestyvän yrityksen 
kannalta tärkeitä tekijöitä (Krumeich et al. 2015; Teece 2010; Vives & Svejenova 
2011). Liiketoimintamallia ei käytännön yrityselämässä kuitenkaan voida ottaa käyttöön 
optimaalisesti sen lanseerausvaiheessa. Tästä johtuen suhteellisen pitkänkin aikaper-
spektiivin kuluttua yritys voi havaita käyttämättömiä resursseja omassa toiminnassaan 
(Krumeich et al. 2015). Liiketoimintamallin päivittäminen on edellistä syistä johtuen 
jatkuvan parantamisen prosessi, jossa voidaan kokeilla uusia mahdollisuuksia tai tehos-
taa vanhaa toimintaa. Liiketoimintamallilla on näin oma elinkaari, joka alkaa yleisellä 
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määrittelyllä ja etenee kohti tarkempaa muotoa. Kun tarkempi muoto on selvillä, yritys 
alkaa toteuttaa liiketoimintaansa liiketoimintamallin mukaisesti. Erilaisten ongelmati-
lanteiden myötä liiketoimintamalli on jatkuvan parantamisen ja arvioinnin kohteena. 
(Morris et al. 2005) 
Vives & Svejenova (2011) ovat kehittäneet liiketoimintamallin elinkaaresta nelivaihei-
sen mallin. Mallin vaiheet ovat perusta, suunnittelu, toteutus ja muutos. Kaikissa vai-
heissa vastataan liiketoimintamallin elinkaaren mukaisiin liiketoiminnan peruskysy-
myksiin. Mallin elinkaaren vaiheet ja eri vaiheiden väliset riippuvuussuhteet on esitetty 
kuvassa 3. 
 
Kuva 3. Liiketoimintamallin elinkaari (Vives & Svejenova 2011) 
Vives & Svejenova (2011) esittävät, että Perusta on liiketoimintamallin kehittämiselle 
hyvin tärkeä kohta. Heidän mukaansa tämä kohta on kuitenkin varsin usein jäänyt vä-
hälle huomiolle liiketoimintamallin elinkaaritarkastelussa. Kuvan 3 perusta sisältää mo-
tiivit ja tavoitteet, joihin liiketoimintamallin kehittäminen perustuu. Motiivin osatekijät 
jaetaan kolmeen luokkaan: taloudellisiin, ammatillisiin ja sosiaalisiin saavutuksiin. Nä-
mä tekijät esiintyvät yrityksessä usein samaan aikaan rinnakkain. Tosin tekijöiden pai-
noarvo riippuu toimijasta. (Vives & Svejenova 2011) 
Kaikki yritykset tavoittelevat lähtökohtaisesti taloudellisia hyötyjä, jotka pelkistyvät lo-
puksi liikevoitoksi. Tästä huolimatta arvostus kasvua, yrityksen henkilöstön kehitystä ja 
vapautta kohtaan voi vaihdella eri toimijoilla merkittävästi. Täten yritystoiminnan taus-
talla vallitsevien motiivien tunnistaminen tekee uusien liiketoimintamallien suunnitte-
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lusta helpompaa ja vaikuttaa helpottavasti myös käytössä olevien mallien analysointia. 
Motiivien tarkastelu on tästä syystä tärkeä osa liiketoimintamallien elinkaaritarkastelua. 
(Vives & Svejenova 2011) 
Kuvan 3 kohdassa 2, eli suunnitteluvaiheessa selvitetään tärkeimmät tekijät liiketoimin-
tamallin päätöksentekoon. Tekijöitä ovat arvonlupaus ja kohdeasiakkaat sekä liiketoi-
minnan päätoiminnot ja -resurssit. Onnistunut liiketoimintamalli vaatii suunnittelua, 
mutta lisäksi se vaatii toimivan toteutuksen. Tässä kohdassa määritetty suunnitelma to-
teutetaan käytännössä niin, että yrityksen toiminta pyrkii arvonluontiin ja liikevoiton 
kerryttämiseen mallin ansaintalogiikkaan perustuen. Toteutuksen jälkeen saavutetaan 
jonkinlainen tulos. Tässä kohdassa mittaroidaan ja tarkastellaan yritystoiminnasta seu-
rannutta arvoa. Motiivit-kohdassa esiteltiin, että liiketoimintaan liittyy taloudellisten 
motiivien lisäksi myös muita motiiveja jotka ovat sosiaaliset ja ammatilliset motiivit. 
Tästä syystä pitää mittaroida myös sosiaalisia ja ammatillisia arvoja. (Vives & Svejeno-
va 2011) 
Aikaisemminkin jo todettiin, että liiketoimintamalli ei ole ikuinen vaan sitä tulee jatku-
vasti mitata ja parantaa pitkäjänteisen kilpailuedun saavuttamiseksi. Vivesin & 
Svejenovan (2011) mukaan tuloksien arviointi uuden liiketoimintamallin osalta voi ai-
heuttaa muutoksia käytössä olevaan malliin. Heidän mukaan muutokset voivat vaihdella 
pienistä muutoksista koko liiketoimintamallin hylkäämiseen ja korvaamiseen uudella 
mallilla. Lisäksi ulkopuoliset vaikutteet, kuten muutokset kilpailutilanteessa, toimin-
taympäristössä ja kulutuskäyttäytymisessä tai uusien mahdollisuuksien löytyminen lii-
ketoimintaympäristössä voivat saada aikaan motivaation liiketoimintamallin kehittämi-
seen tai uusimiseen. Tällä perusteella muutokset sulkevat kehän, joka muodostaa liike-
toimintamallin elinkaaren mikä on myös havainnollistettavissa kuvasta 3. Sisäiset ja ul-
koiset tekijät aiheuttavat kehässä palaamisen joko perustan uudelleen määrittämiseen, 
eli uuden liiketoimintamallin luomiseen tai suunnittelu- ja toteutusvaiheisiin jotka liitty-
vät liiketoimintamallin muuttamiseen. (Vives & Svejenova 2011). 
 
 
3.3 Liiketoimintamallin suunnittelun elementit ja teemat 
Zott & Amit (2010) näkevät liiketoimintamallin suunnittelussa kaksi erillistä parametri-
ryhmää, jotka ovat elementit ja teemat. Suunnitteluelementteihin lukeutuu liiketoimin-
nan sisältö, rakenne ja toteutus. Nämä elementit kuvaavat suunnittelussa olevan liike-
toimintamallin arkkitehtuuria. Suunnitteluteemojen tarkoituksena puolestaan on havain-
nollistaa yrityksen toimintojen arvonluonnin perustan. Arvonluonnin lähteet löytyvät 
neljästä eri luokasta, jotka ovat uutuus, sitoutuneisuus, täydentävyys ja tehokkuus. Zott 
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& Amit (2010) Liiketoimintamallin suunnitteluparametreja havainnollistetaan taulukos-
sa 4. 
 
Taulukko 4. Liiketoimintamallin suunnitteluparametrit (mukailtu Zott & Amit 2010) 
Suunnitteluelementit:  
Sisältö Mitkä komponentit valitaan osaksi mallia? 
Rakenne  Miten komponentit yhdistetään toisiinsa mal-
lissa? 
Toteutus Kuka vastaa komponenttien käytännön toteu-
tuksesta ja missä ne toteutetaan? 
Suunnitteluteemat:  
Uutuus Innovatiivinen sisältö, rakenne sekä toteutus 
Sitovuus Sidosryhmien motivoiminen pysymään osaksi 
liiketoiminnan toteutusta 
Täydentävyys Toimintojen yhdistelemisellä saavutettu lisä-
arvo 
Tehokkuus Vaihdantakustannusten alentaminen liiketoi-
minnan toimintojen järjestelyllä 
 
Taulukon 4 perusteella suunnitteluelementit antavat liiketoimintamallin kehittämiseen 
varsin selvän kaavan. Ensiksi valitaan tärkeimmät komponentit. Seuraavaksi kom-
ponentit yhdistetään toimivaksi kokonaisuudeksi. Lopuksi selvitetään komponenttien 
toteutuspaikka ja toteuttaja. Toteutusvaiheessa yritys voi päättää toteuttavansa joidenkin 
toimintojen suorittamista yhteistyökumppanin kanssa tai toiminnan ulkoistamista koko-
naan (Zott & Amit 2010). Liiketoimintamallin arvon luominen on mahdollista toteuttaa 
innovatiivisten suunnitteluelementtien löytämisen ja hyödyntämisen kautta.  Lisäksi asi-
akkaat ja yhteistyökumppanit on mahdollista sitouttaa yrityksen toimintaan, jos liike-
toimintamallilla voidaan saavuttaa hyötyjä joita on vaikeaa saada muualta. Toinen si-
touttamistapa on se, että liiketoimintasuhteesta luopuminen aiheuttaa muille osapuolille 
suhteellisen paljon kustannuksia. Kolmantena kohtana on se, että liiketoimintamalli voi 
perustua yrityksen eri toimintojen yhdistämiseen niin, että toiminnot tuottavat enemmän 
arvoa yhdessä kuin erikseen. Viimeisenä arvontuotannon perustana on tehokkuus, joka 
voidaan saavuttaa matalilla vaihdantakustannuksilla. Alhaiset vaihdantakustannukset 
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voidaan saavuttaa välttämällä riippuvuutta yksittäisiin partnereihin tai liittämällä ulkoi-
sia toimintoja osaksi yrityksen sisäisiä toimintoja (Zott & Amit 2010). 
 Edellisessä kappaleessa esitetyt neljä arvonluonnin teemaa voivat vahvistaa toinen toi-
siaan käytännön liike-elämässä. Tämä tarkoittaa sitä, että olemassa oleva teema voi 
vahvistaa toista olemassa olevaa teemaa ja näin lisätä sen tehokkuutta. (Zott et al. 2011) 
Kulins et al. (2016) esittävätkin, että suunnitteluteemojen väliset suhteet tulee huomioi-
da liiketoimintamallien kehittämisessä. Tämä johtuu heidän mielestään siitä, että eri 
teemat eivät ole tasapuolisesti yhtä tehokkaita. Tätä voi selittää sillä, että esimerkiksi si-
tovuus ei ole mahdollisesti kaikkien asiakkaiden tai kumppanien näkökulmasta hyödyl-
linen vaan jossain määrin jopa kielteinen tekijä. Tällaisessa tapauksessa sitovuus tulisi 
yhdistää liiketoimintamallissa muihin arvoa tuottaviin teemoihin, mikä tekisi mallista 
kokonaisuudessaan houkuttelevan muille osapuolille. Kulins et al. (2016) vertailevat 
erilaisten liiketoimintamallien menestystä ja nostavat esiin kolme tehokkaimmakseen 
katsomaansa arvonluontiteemojen yhdistelmää. Nämä yhdistelmät on esitetty taulukossa 
5. 
Taulukko 5. Tehokkaimmat arvonluontiteemojen yhdistelmät liiketoimintamallissa (Ku-
lins et al. 2016) 
Teemat Teemojen yhteisvaikutus 
Uutuus ja tehokkuus Jos yritys toteuttaa kustannustehokkaasti liiketoi-
mintaansa niin innovatiiviset liiketoimintamallit 
toimivat menestyksen mahdollistajina 
Uutuus ja sitovuus Menestys voi mahdollistua myös silloin kun malli 
on innovatiivinen eikä sille ole olemassa korvaavaa 
vaihtoehtoa tai vaihtokustannukset ovat riittävän 
suuria 
Tehokkuus, täydentävyys ja sito-
vuus 
Yritys voi menestyä myös ilman innovatiivista lii-
ketoimintamallia. Tällöin yritys hyödyntää muita 
arvoa tuottavia lähteitä. Tällaisessa teemayhdistel-
mässä yrityksen ei tarvitse ponnistella pitääkseen 
kilpailijat pois markkinoilta vaan se voi keskittyä 
omaan liiketoimintaan 
 
Liiketoimintamallin arvonluontiteemojen yhdistelemänä uutuuden ja tehokkuuden yh-
distelmäteeman Kulins et al. (2016) nostavat erittäin tärkeäksi. Teece (2010) näkee asi-
an samalla tavalla, sillä hän toteaa differoituneen (ja vaikeasti jäljitettävän) ja tehokkaan 
liiketoimintamallin olevan merkittävä kilpailukyvyn perusta.  
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Taloudelliselta kannalta katsottuna sitoutuvuuteen pohjautuvassa liiketoimintamallissa 
on kuitenkin paremmat edellytykset menestyä, jos malli on myös innovatiivinen. Täl-
löin sitoutumisesta aiheutuva haitta muille toimijoille (Asiakkaat ja yhteistyökumppa-
nit) on pienempi kuin sen tuottama arvo. Liiketoimintamalli voi menestyä ja saavuttaa 
samoja tuloksia ilman uutuuselementtiäkin mutta siinä tapauksessa malliin täytyy sisäl-
lyttää muut kolme arvonluonnin teemaa, jotka ovat tehokkuus, täydentävyys ja sitovuus. 
Tämä on samalla peruste innovatiivisten elementtien sisällyttämisen merkitykselle liike-
toimintamalliin. Toisaalta liiketoiminnassa täytyy huomioida se, että uutuuteen pitkällä 
aikavälillä tähtäävällä yrityksellä kuluu myös resursseja kuten työtä ja patenttien hank-
kimista kilpailijoiden voittamiseen markkinoilla kun muita arvonluonnin elementtejä 
hyödyntävien yrityksien toiminta ei ole samalla tavalla yhtä hektisesti uhattuna kilpaili-
joiden ja muiden kehittämien innovaatioiden toimesta. Kulins et al. (2016) omasta puo-
lestaan esittävätkin, että suunnitteluteemojen kautta voidaan perustella yrityksen menes-
tyminen, vaikka ne eivät sovellukaan epäonnistumisien analysoimiseen. Kulins et al. 
(2016) päätyivät tutkimuksessaan siihen, että mikään kolmesta yhdistelmästä ei suoraan 
korreloinut huonojen tulosten kanssa. 
3.4 Liiketoimintamalleihin liittyvät innovaatiot 
Kajanus et al (2014) kertovat tutkimuksessaan, että liikkeenjohtoon ja liiketoimintamal-
leihin liittyvät innovaatiot ovat jääneet tutkimuksessa pienelle painoarvolle suhteessa 
tuote- ja prosessi-innovaatioihin. Samalla tavalla käytännön liike-elämässä yritykset 
saattavat usein ohjata merkittävästi pääomaa ja muita resursseja tuotekehitykseen, vaik-
ka heillä ei ole kykyä kehittää liiketoimintamallia jonka kautta tuoteinnovaatiot kaupal-
listettaisiin onnistuneesti (Chesbrough 2010; Teece 2010). Liiketoimintamallit ovat 
myös yhteiskunnallisilta tasolta merkittäviä, sillä liiketoimintainnovaatiot ovat yhtä 
merkittäviä talouskasvulle kuin tuoteinnovaatiot (Teece 2010). Tämä johtuu Teecen 
(2010) mukaan siitä, että kansallisen arvontuotannon kapasiteetti on sidottu uusien liike-
toimintamallien kehittämisen kapasiteettiin. Liiketoimintamallia tulee tarkastella samal-
la tuoteinnovaation kaupallistamisen mahdollistajana kuin omana innovaationaankin 
(Teece 2010, Zott et al. 2011). 
Liiketoimintamallikappaleen aiemmissa vaiheissa todettiin, että pelkkä tuote tai palvelu 
ei itsessään luo arvoa vaan arvonluonnin mahdollistamiseksi tarvitaan myytävän hyö-
dykkeen lisäksi myös toimiva liiketoimintamalli. Samalla voidaan todeta, että pelkkä 
liiketoimintamallikaan ei tuota yritykselle kilpailuetua vaan se saavutetaan mallin avulla 
saavutetuista eduista kuten kustannusten pienenemisestä tai asiakasarvon lisääntymises-
tä (Teece 2010). Näiden etujen voidaan nähdä pohjautuvan taulukossa 3. ilmenneisiin 
arvonluonnin teemoihin. Liiketoimintamalli voi siis perustua myös muihin teemoihin 
kuin uutuuteen. Kuitenkin innovatiivisen liiketoimintamallin kehittäminen yhdessä tuo-
teinnovaation kanssa mahdollistaa suuremmat arvonluontimahdollisuudet. Tämä johtuu 
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siitä, että näiden kahden innovaation kansa saavutetaan toinen toistaan täydentävää ar-
voa, jolloin arvonluonnin yhteisvaikutus on suurempi. 
3.4.1 Liiketoimintamalli innovaation mahdollistajana 
Teecen (2010) mukaan uuden tuote- tai palveluinnovaation lanseerausta tavoittelevissa 
liiketoimintamalleissa voidaan selvittää kaksi ääripäätä. Toisessa ääripäässä on kyse lii-
ketoimintamallista, jonka tavoitteena on kaiken innovaatioon liittyvän kaupallisen toi-
minnan ulkoistaminen jolloin on kyse innovatiivisen idean lisensoinnista, eli hyödy-
keideaa vuokrataan maksua vastaan. Tässä tapauksessa yrityksellä tulee olla taitoa ja re-
sursseja suojaamaan omia immateriaalioikeuksiaan ongelmatilanteissa. Toinen ääripään 
vaihtoehto liiketoimintamallille on liiketoimintamalli, joka on rakennettu ja pohjautuu 
tuoteinnovaation ympärille. Tämä integroitu liiketoimintamalli edellyttää yritykseltä 
riittävästi resursseja ja taitoa kaikkien toimintojen toteuttamiseen. Teece (2010) mainit-
see, että ilman vahvoja immateriaalioikeuksia lisenssin ostaja hyötyy taloudellisesti eni-
ten jättäen innovaation keksijän taloudellisessa mielessä heikoille. 
Pääosa liiketoimintamalleista sijoittuu kuitenkin näiden edellisessä kappaleessa mainit-
tujen liiketoimintamalli-tyyppien väliin, jolloin yritys valitsee sen liiketoimintamallin, 
joka sopii parhaiten sen omien ydinliiketoimintojen toteuttamiseen ulkoistaen loput 
toiminnot yhteistyökumppaneille. Teecen (2010) mukaan usein monet yritykset keskit-
tyvät tarjoamaan innovaatiotaan vain tuotteena tai palveluna, joka ei sellaisenaan riitä 
vastaamaan asiakkaiden esittämiin vaatimuksiin. Kuitenkin lähtökohtaisesti tehokkain 
tapa tuote- tai palveluinnovaation lanseeraukseen on hyödyntää yrityksen ja partnerei-
den ydinosaamista sekä muuta tuote- ja palveluvalikoimaa mahdollisimman tehokkaasti 
ja keskittyä suojaamaan immateriaalioikeuksilla innovaation tärkeimmät ominaisuudet 
kuten teknologia, prosessi tai brändi. 
3.4.2 Liiketoimintamalli innovaation kohteena 
Teece (2010) esittää tutkimuksessaan, että innovatiivisen liiketoimintamallin suunnitte-
lijalla on yleensä selkeä ja syvällinen näkemys siitä mitä asiakkaat oikeasti tarvitsevat, 
kuinka kilpailijat tällä hetkellä tyydyttävät tai eivät tyydytä näitä tarpeita ja minkälaiset 
ovat yrityksen teknologiset ja organisationaaliset mahdollisuudet. Mallin suunnittelussa 
joudutaan kuitenkin tekemään monia oletuksia muuttuvista tekijöistä, joiden todellinen 
vaikutus ja vaikutustapa varmistuu vasta siinä vaiheessa kun mallia kokeillaan käytän-
nössä. Aiemminkin jo todettiin, että liiketoimintamalli ei ole ikuinen eikä innovatiivi-
nenkaan liiketoimintamalli tee tästä poikkeusta. Innovatiivistakin mallia täytyy siis ar-
vioida jatkuvasti ja tarpeen mukaan päivittää sellaiseksi, joka takaa uudelleen kilpai-
luedun. Vives & Svejenova (2011) tuovat omassa artikkelissaan esiin termin innovaa-
tiomoottori. Tätä termiä käytetään kuvaamaan jatkuvaa pyrkimystä kehittää uusia tapoja 
hyödyntää yrityksen sisäisiä toimintoja ja käytäntöjä. Muutospaineet liiketoimintamal-
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liin voivat olla peräisin yrityksen sisältä tai ulkoisista olosuhteista. Muutokset voivat 
taas olla luonteeltaan ennakoivia tai reaktiivisia. Edellä mainittujen muuttujien perus-
teella Vives & Svejenova (2011) ovat määrittäneet neljä eri lähtökohtaa, joissa yritys 
voi toteuttaa liiketoimintamalli-innovaatioita. Nämä lähtökohdat on esitetty kuvassa 4. 
 
 Kuva 4. Innovaatioiden lähtökohdat liiketoimintamallien pohjalta (Vives & Svejenova 
2011) 
Kuvan 4 reaktiiviset muutokset liiketoimintamallien osalta ovat yrityksen tapa reagoida 
havaittuihin sisäisiin tai ulkoisiin puutoksiin. Sisäisiä puutoksia ovat puutteelliset tai 
menetetyt resurssit sekä kumppanit. Ulkoisia puutoksia ovat itse liiketoimintamalliin 
liittyvät puutokset eli markkinoilla olevat yleistyneet uudenlaiset vaihtoehtoiset liike-
toimintamallit, jotka toimivat tehokkaammin kuin yrityksen oma liiketoimintamalli. 
Ennakoivien muutosten avulla yritys pyrkii tekemään muutoksia ennakkoon, ettei se 
joutuisi käytössä olevan liiketoimintamallin osalta häviäjän rooliin markkinoilla. Enna-
koivia muutosajureita on myös sisäisiä ja ulkoisia samaan tapaan kuin reaktiivisissa 
muutoksissa. Sisäisillä ajureilla yritys pyrkii tehostamaan omia toimintojaan ja arvon-
luontia nykyisillä markkinoilla. Ulkoisilla ajureilla yritys yrittää löytää uusia liiketoi-
mintamahdollisuuksia ja pyrkii saavuttamaan löytämänsä uudet markkinat. (Vives & 
Svejenova 2011) 
Menestyksekkään yrityksen tulisi kuitenkin lähtökohtaisesti mieluummin pyrkiä itse 
luomaan muutos omassa liiketoiminnassaan kuin antaa kilpailijoiden tai muiden ulko-
puolisten tahojen määrittää muutostarve (Teece 2010). Teecen kritiikki tulee kuitenkin 
nähdä enemmän reaktiivista toimintalogiikkaa kritisoivana mielipiteenä kuin ulkopuoli-
sia muutosajureita koskevana negatiivisena puheenvuorona. Tämä johtuu siitä, että ul-
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kopuolisten muutosajureiden huomioon ottaminen omassa liiketoiminnassa voi johtaa 
merkittävään kilpailuetuun sillä uudet liiketoimintamahdollisuudet voivat olla näkymät-
tömiä kilpailijoille. 
3.5 Liiketoimintamallin käytännön kokeilu 
Liiketoimintamallien kehittämisen yhteydessä on erityisen tärkeää muistaa, että teoreet-
tisella tasolla valmistettu malli ei yleensä vastaa täydellisesti käytännön liiketoimin-
taympäristön ilmiöihin tai ongelmiin. Tästä syystä mallin kehitystyössä olevien henki-
löiden täytyy tehdä usein olettamuksia malliin liittyvien sidosryhmien reaktioista ja 
käyttäytymisestä sekä liiketoimintamallin lanseerauksesta aiheutuvista kustannuksista. 
Tästä syystä kehitetty liiketoimintamalli on harvoin valmis ensimmäisen kehityskier-
roksen jälkeen. Sen valmiiksi saattaminen edellyttää kokeilua käytännön liiketoiminnas-
sa, jossa toimitaan asiakkaiden ja rahan kanssa. (Chesbrough 2010; Morris 2005; Teece 
2010) Liiketoimintamallin lanseerausta voidaankin käsitellä sarjana oppimisia ja epäon-
nistumisia, oli kysymyksessä sitten olemassa olevan liiketoimintamallin korvaaminen 
tai uuden liiketoimintamallin käyttöönotto (Chesbrough 2010; Teece 2010). 
Liiketoimintamallien kehityksessä toiminnan rooli korostuu Chesbroughin (2010) mie-
lestä analyysin rinnalla. Erityisesti täysin uusien liiketoimintamahdollisuuksien osalta 
voi olla vaikeaa saada riittävästi tietoa analyysitekniikoiden avulla. Tällaisissa tilanteis-
sa uutta liiketoimintamallia kehittävän yrityksen olisi syytä kokeilla omien prosessien 
toimivuutta todellisilla markkinoilla ja saada sitä kautta hyödynnettävää tietoa. Tämä 
tarkoittaa, että joskus täysin uuden liiketoimintamallin kehittämiseen ja suunnitteluun ei 
ole saatavissa riittävästi tukea perinteisten analyysien avulla vaan tietoa on hankittava 
kehitettävän liiketoimintamallin käytännön kokeiluista. Chesbrough (2010) sanoo kui-
tenkin, että liiketoimintamallien kokeilut eivät aina onnistu mutta tuovat epäonnistues-
saankin uutta tietoa uusien liiketoimintamallien kehittämisen tueksi. Tällaista toimintaa 
tulee harjoittaa kuitenkin sillä edellytyksellä, että liiketoimintamallin kokeilun epäon-
nistumisien kustannukset ovat siedettävällä tasolla. 
Chesbrough (2010) nostaa esiin asian, että yrityksien tulisi kehittää prosesseja, joita 
hyödyntämällä voitaisiin kokeilla uusia liiketoimintamalleja käytännön liike-elämässä 
kustannustehokkaasti ja nopeasti saavuttaakseen halutun tiedon. Teece (2010) näkee to-
dennäköisimpänä menestyjinä tulevaisuudessa ne yritykset, joilla on olemassa toimiva 
mutta ei täydellinen liiketoimintamalli ja kyky oppia nopeasti uusia asioita sekä sopeu-
tua. Teecen (2010) näkemyksen kanssa on yksinkertaista olla samaa mieltä. Täydelli-
syyteen tähtäävien yrityksien riskinä on jäädä jalkoihin varsinaisessa liiketoiminnassa, 
sillä näiden yrityksien suunnittelytyöhön kuluu liikaa aikaa. Hyvään lopputulokseen 
tähtäävät eivät jää suunnittelemaan liiketoimintamalliaan liian pitkäksi aikaa mutta ovat 
samalla kuitenkin kilpailukykyisempiä uusien asioiden omaksumisessa ja sopeutuvai-
sempia markkinatilanteen muutoksiin.  
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Kokeilujen hyödyistä huolimatta yrityksien on pakko ratkaista lukuisia ongelmia ja es-
teitä, jotka vaikuttavat negatiivisesti uusien liiketoimintamallien kokeiluun liike-
elämässä (Amit & Zott 2001; Chesbrough 2010; Teece 2010).  Tällaisia rajoitteita voi 
olla esimerkiksi uuden ja korvattavan olemassa olevan liiketoimintamallin päällekkäi-
syys. Kun yritys kokeilee uutta liiketoimintamallia, sen pitää samaan aikaan toimia 
mahdollisimman optimaalisesti myös olemassa olevan liiketoimintamallin suhteen 
(Amit & Zott 2001). Uusi kokeilussa oleva liiketoimintamalli on kokeilua tekevälle yri-
tykselle tuotto-odotuksiltaan ennalta-arvaamattomampi kuin jo käytössä ollut liiketoi-
mintamalli, jonka hyödyt on laskettavissa menneeltä ajalta. Tästä syystä yrityksen joh-
don tulee olla huomioimatta liikaa käytössä olevaa mallia sen kehittäessä ja resursoides-
sa uutta liiketoimintamallia. Tämän lisäksi liikkeenjohdolle on luonnollista etsiä tietoa, 
joka puoltaa olemassa olevaa liiketoimintamallia ja samalla jättää vähälle huomiolle ny-
kyistä toimintaa vastaan olevaa tietoa. (Chesbrough 2010) Näistä liiketoimintamallin 
kokeilun osatekijöistä johtuen uusia liiketoimintamahdollisuuksia voi jäädä löytämättä. 
Yrityksen johdon taito ja organisaatiossa oleva kulttuuri joutuu osaltaan kokeeseen sen 
suhteen miten ja milloin sen pitäisi alkaa siirtää resursseja käytössä olevasta liiketoimin-
tamallista sen korvaavaan malliin sekä kuinka avoin yritys on omista toimintatavoistaan 
poikkeavalle tiedolle. 
3.6 Liiketoimintamallin esittäminen 
Kilov (2015) esittää, että monimutkaisien ja suurien kokonaisuuksien käsittelyssä tarvi-
taan havainnollistavia työkaluja, joilla voidaan muuntaa abstrakteja kokonaisuuksia 
ymmärrettävään muotoon. Näitä ovat esimerkiksi yrityksien väliset suhteet yritysver-
kostossa tai organisaatiorakenteet. Liiketoimintamallin abstraktin luonteen vuoksi sen 
tarkempi hahmottaminen vaatii tuekseen konseptimaisen työkalun, jonka avulla liik-
keenjohto voi suunnitella uusia malleja ja analysoida vanhojen mallien toimivuutta ja 
tehdä niihin mahdollisia muutoksia (Zott & Amit 2010). Kuvat, taulukot ja mallinnukset 
toimivat hyvin liiketoimintamallin visualisoinnin, esittelyn ja simuloinnin tukena, vaik-
ka ne eivät itsessään voi esittää liiketoimintamallin käytöstä saatuja tuloksia tai innova-
tiivisia ratkaisuja (Chesbrough 2010; Krumeich et al. 2015). 
Liiketoimintamallin kehittämisestä vastaavien henkilöiden on tärkeää ymmärtää toisiaan 
ja kaikkien täytyy olla selvillä mallin rajauksista. Tästä syystä liiketoimintamallin työ-
kalun täytyy tarjota mallia kehitteleville henkilöille yhteinen kieli ja rajata suunnittelua 
johonkin järjestelmätason viitekehykseen. Selkeästi rajattua viitekehystä voidaan myö-
hemmin hyödyntää kohdentamisen, päätöksenteon ja yhteisen ymmärryksen tukena. 
(Ghezzi 2012; Zott & Amit 2010) Kuitenkin liiketoimintamallin viitekehyksen hyödyl-
lisyys arvioidaan sillä, onko se riittävän yksinkertainen, kattava, looginen, käytettävä ja 
sisältääkö se ylipäätään mitattavia muuttujia (Kajanus et al. 2014; Morris et al. 2005). 
Ongelmallista liiketoimintamallien viitekehyksien kehittämisen kannalta tieteellisessä 
tutkimuksessa yleistettävyyden tavoittelu, joka johtaa usein liian yksinkertaistettuihin 
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malleihin (Morris et al. 2005). Täten liiketoimintamallien viitekehyksen luomisessa 
haasteena on luoda viitekehys, joka on samalla sovellettavissa yleisellä tasolla useisiin 
eri yrityksiin mutta kuitenkin riittävä palvelemaan näiden yksilöllisiä tarpeita. 
Liiketoimintamalleja kuvaavat viitekehykset jaetaan yleensä komponentteihin tai eri 
osiin selkeyttämään tarkastelua (Krumeich et al. 2015). Komponentit tulee kuitenkin va-
lita niin, että ne huomioivat yrityksen liiketoiminta- ja asiakasympäristön ja toimialan 
teknologisen kehityskaaren (Teece 2010). Teecen (2010) mukaan teknologinen kehitys-
kaari ja liiketoiminta- ja asiakasympäristö tulee sovittaa toimimaan myös yhdessä sys-
teeminä. Kilov (2015) näkee mallin rakentamisen määrittämisen tapahtuvan ennen sisäl-
lön määritystä, sillä se tarjoaa selkeämmän pohjan varsinaisten päätösmuuttujien suun-
nittelun tukemiseen. Kirjallisuuden perusteella voidaan siis sanoa, että kirjallinen ra-
portti tai lista ei sovellu liiketoimintamallin esittämiseen vaan se esitetään taulukkomai-
sen viitekehyksen avulla. Tämä viitekehys on lisäksi rajattu käsittämään liiketoiminta-
mallin tärkeimmät avainosat. 
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4. TUTKIMUSMENETELMÄT 
4.1 Kohdeyrityksen esittely 
Kohdeyritys on osa kansainvälistä korkean teknologia-alalla olevan yrityksen konsernia. 
Osana Suomen liiketoimintaa konserniin kuuluu diplomityön teettävä kohdeyritys ja ra-
hoitusyhtiö. Kohdeyrityksen pääasiallinen liiketoiminta koostuu automaatiojärjestel-
mien myymisestä. Rahoitusyhtiön tarkoituksena ja tavoitteena on palvella mahdolli-
simman paljon kohdeyrityksen myynnin onnistumista erilaisilla rahoitusratkaisuilla asi-
akkaan automaatiojärjestelmien investointiprosesseissa. Diplomityö tehdään palvele-
maan kohdeyrityksen teollisuussektorin liiketoiminta-aluetta. Kohdeyritys on alallaan 
merkittävässä asemassa.  
Yrityksen teollisuussektorin asiakkaat ovat erilaisia ja täten niiden tarpeet automaa-
tiojärjestelmien osalta eroavat jonkin verran toisistaan. Yrityksellä on käytössä partneri-
strategia, jota käytetään automaatiojärjestelmäprojektien toteuttamisessa. Projekti tar-
koittaa automaatiojärjestelmien osalta asiakkaan investointivaihetta, jossa asiakkaan ti-
laama automaatiojärjestelmä suunnitellaan ja asennetaan osaksi asiakkaan tuotantopro-
sessia. 
4.2 Tutkimusote 
Diplomityön tarkoituksena on tutkia kokonaispalvelun toteuttamista teollisuusyrityksen 
näkökulmasta automaatioalalla. Lisäksi tarkoituksena on kehittää sopiva liiketoiminta-
malli palvelemaan kokonaispalvelun toteuttamista edellä mainitussa viitekehyksessä. 
Tutkimuksen lähtötilanne ja luonne muodostavat yhdessä yhden kokonaisuuden eli ta-
pauksen. Tästä johtuen diplomityössä sovelletaan tapaustutkimuksen periaatteita. 
Tapaustutkimus on tutkimusstrategiana tutkimustapa, joka tutkii syvälisesti yhtä tai use-
ampaa tutkimuskohdetta. Tutkittava tapaus voi olla monenlainen mutta se voidaan kui-
tenkin rajata omaksi kokonaisuudeksi. Tutkimuskohteesta pyritään tapaustutkimuksen 
keinoin löytämään varsin yksityiskohtaista tietoa. Tapaustutkimuksen analyysi ei tällä 
tavoin pyri varsinaisesti yleistettävyyteen muihin kohteisiin vaan pyrkii saamaan syväl-
lisen ymmärryksen tutkimuskohteesta. Se kuitenkin pyrkii hakemaan tietoa ilmiön dy-
namiikasta, mekanismeista, prosesseista ja sisäisistä lainalaisuuksista. Tällä tavalla tut-
kimuksen tuloksilla voidaan osoittaa olevan osa laajempaa merkitystä ja näin myös ai-
nakin osittaista yleistettävyyttä. (Fox-Wolfgramm SJ 1997) 
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4.3 Empiirisen aineiston keräystapa 
Tämän diplomityön empiirinen aineisto kerätään teollisessa ympäristössä haastattelujen 
avulla. Aineiston laatu varmistetaan sillä, että haastateltavat henkilöt ovat läheisessä yh-
teydessä ja/tai päättävässä asemassa suhteessa uuden elinkaariliiketoiminnan mahdolli-
seen käyttöönottoon. Tällaisia henkilöitä ovat mm. tuotantopäällikkö ja kunnossapito-
päällikkö. Lisäksi asiakashaastatteluja järjestetään asiakasyritysten konsulttien kanssa.  
Haastattelujen osalta käytetään mukavuusotantaa eli haastatteluun kysytään sopivilta 
tuntuvia henkilöitä eri yrityksistä.  
Haastattelurunko pidetään puolistrukturoituna. Tätä valintaa perustelee se, että tutki-
muksessa pyritään saavuttamaan rikas laadullinen aineisto. Se tehdään kuitenkin sillä 
ehdolla, että halutaan syvällisempiä vastauksia valittuihin kysymyksiin. Lisäksi haastat-
telurunko lähetetään etukäteen haastateltaville henkilöille, jotta he voivat tutustua haas-
tattelun kysymyksiin etukäteen.  
Varsinaisissa haastattelutilanteissa haastattelijan apuna ovat kannettava tietokone, ääni-
nauhuri sekä kynä ja paperia. Näillä välineillä tallennetaan haastattelun eteneminen ja 
haastattelun vastaukset jälkikäsittelyä varten. Osa haastattelutilanteista järjestetään 
myös puhelimitse aikataulukiireiden ja vaikeiden kulkuyhteyksien vuoksi.  
Tämän työn empiirisenä aineistona käytettäviä haastattelujen tuloksia kerätään neljästä 
eri haastatteluryhmästä. Ryhmät ovat kohdeyritys, kohdeyrityksen rahoitusyhtiö, partne-
rit ja loppuasiakkaat. Haastatteluja pidetään kaikissa ryhmissä, jotta voidaan vastata 
kaikkiin tutkimuskysymyksiin. 
4.4 Empiirisen aineiston analysoiminen 
Haastatteluiden perusteella saatavaa aineistoa täytyy muokata ennen varsinaista analy-
sointivaihetta. Ensimmäiseksi haastatteluaineisto litteroidaan, jonka jälkeen aineisto kir-
joitetaan auki ja mielekäs osa aineistosta esitetään taulukkomuodossa. Taulukosta ilme-
nee haastattelujen vastauksia haastattelukysymyksiin peilattuna. Aineiston muokkaami-
sen jälkeen alkaa varsinainen aineiston analysoiminen. Aineiston perusteella tunniste-
taan tekijöitä, jotka vaikuttavat kohdeyrityksen kokonaispalvelumallin onnistumiseen. 
Tekijöiden tunnistamisen jälkeen aineiston perusteella arvioidaan myös tekijöiden vai-
kutuspanosta. Arvioinnin perusteella tekijät voidaan laittaa tärkeysjärjestykseen seuraa-
valla tavalla: vaikuttaa paljon, melko paljon ja ei vaikuta.  
Kun aineistosta on tunnistettu malliin vaikuttavat tekijät ja niiden painoarvo liiketoi-
minnalle on arvioitu, aletaan analysoimaan tekijöiden esiintyvyyttä. Tämän perusteella 
osataan tunnistaa mallin mahdollisuudet realistisesti ja toisaalta osataan myös arvioida 
riskejä ja uhkia. 
32 
 
Kun perusteet kokonaispalvelun liiketoimintamallin kehittämiseen on tiedossa, alkaa 
varsinaisen mallin kehittäminen. Kehittäminen perustuu haastatteluista tulleeseen tie-
toon, jota on jatkojalostettu diplomityön tulosten analysointivaiheessa. Kokonaispalve-
lun liiketoimintamallin päättäminen ottaa huomioon kaikkien osapuolien toiveet ja ra-
joitteet.  
Viimeisessä vaiheessa aineiston alkuanalyysin perusteella osataan tehdä johtopäätöksiä 
jatkon toimenpiteitä varten. Tässä vaiheessa on arvioitu eri tekijöiden yhteisvaikutuksia 
ja on osattu erottaa vähemmän merkittävät vaikutukset liiketoiminnalle vaikuttavimmis-
ta vaikutuksista. Tässä kohdassa annetaan käytännön toimenpidesuositus siitä millä ta-
valla kokonaispalvelumalli voidaan ottaa käyttöön ja millaiset vaikutukset mallilla on 
liiketoimintaan.  
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5. EMPIIRISEN AINEISTON TULOKSET 
Diplomityön tutkimusongelmiin ja -kysymyksiin vastaaminen edellytti haastattelun jär-
jestämistä kolmella eri toimijalla. Toimija-sanalla tarkoitetaan tässä yhteydessä asiak-
kaita, partnereita ja itse kohdeyritystä. Asiakasyrityksien kohdassa esitetään asiakas-
haastatteluiden tulokset. Kohdeyrityksen kohdassa esitetään kohdeyrityksen vastaukset 
ja partneriyrityksen kohdassa partneriyrityksien tulokset. Lisäksi eriävästä haastattelu-
rungosta johtuen esitetään erikseen myös kohdeyrityksen rahoitusyhtiön tulokset. Eri 
toimijoilla oli hieman toisistaan poikkeavat haastattelurungot mutta ne sisälsivät kuiten-
kin pääosin samoja kysymyksiä, joihin oli tarve saada vastaus useammalta toimijalta. 
Tämä tarkoittaa, että esimerkiksi asiakkailta ja partnereilta kysyttiin joitain samoja ky-
symyksiä. 
5.1 Asiakasyritykset 
Asiakkaiden haastatteluissa käytettiin haastattelurunkoa, joka oli jaettu neljään eri ky-
symyskategoriaan. Kategoriat olivat yleiset kysymykset, asiakasnäkökulmakysymykset, 
partnerinäkökulmakysymykset ja kokoavat kysymykset. Jako tehtiin sillä perusteella, 
että asiakasyritysten edustajat olisivat tietoisia miltä kannalta kysymyksiin olisi syytä 
vastata.  
Ensimmäiseksi haastattelussa käytiin läpi kohta yleiset kysymykset. Tässä kohdassa oli 
ensimmäisinä varsinaisina kysymyksinä: ”Onko Kokonaispalvelumalli terminä/asiana 
tuttu? Jos on niin tiedätkö että onko ollut jossain käytössä?”. Yleisesti ottaen kokonais-
palvelumalli oli asiakasyrityksille jo entuudestaan tuttu konsepti. Toinen varsinainen 
haastattelurungon kysymys syvensi käsitystä haastateltavan kokemuksista kokonaispal-
velumalliin liittyen. Kysymys oli muotoiltu seuraavasti: ”Kokemuksia hyödyistä (Posi-
tiivisia/negatiivisia)?”. Eräät asiakasyritykset vastasivatkin edellä mainittuihin kysy-
myksiin seuraavan laisesti: 
”On tuttu. Ei ole käytössä mun osastolla eikä oo tietoo, että olis ollu jossain käytössä, 
joten en osaa kyl sanoo mitään hyödyistä”-A1 
”Mä oon kuullu jo ennenkin tästä [kohdeyrityksen] kokonaispalvelumallista. Aluksi 
malli oli enemmän ylläpitopalvelutyyppinen mutta nyt se on ilmeisesti vähä kehittyny 
viime kerrasta. Silloin malli ei ollu vielä kokonaistaloudellisesti paras vaihtoehto toteut-
taa investointia. En tiedä, että tällaista mallia olisi ollu muilla toimijoilla. Meille ei ole 
ainakaan tarjottu sellaista.” –A2 
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Kokonaispalvelumalli oli asiakasyrityksille entuudestaan tuttu liiketoimintamalli. Jokai-
nen haastateltu osapuoli kuitenkin hahmotti malliin sisältyvän tuotteiden ja palvelujen 
yhdistelmän omalla tavallaan. Jotkut asiakasyritykset näkivät kokonaispalvelun enem-
män ylläpitopalveluna kuin tuotteet ja palvelun yhdistävänä täydellisenä kokonaistoimi-
tuksena ja ylläpitona. Toisilla asiakkailla taas oli perusolettamana se, että kokonaispal-
velumalli sisältää kaikki tarvittavat tuotteet ja palvelut. Haastattelun perusteella asiakas-
yrityksillä ei pääasiassa ollut kuitenkaan kovin hyvää käsitystä mallin hyödyistä. Tämä 
johtui siitä, että mallin kaltaisesta liiketoiminnan harjoittamisesta on ollut keskustelua 
toimittajien kanssa, vaikka haastatelluilla henkilöillä ei ollut tiedossa, että kokonaispal-
velumallia olisi juurikaan ollut käytännön toteutuksessa omassa liiketoimintaympäris-
tössä. 
Eräs konsulttiyritys oli jäänyt hyvään alkukäsitykseen kokonaispalvelumallin lähtökoh-
taisista hyödyistä automaatiojärjestelmien osalta. 
”Sanotaan sillai, että olen kuullut positiivista sanomaa siitä hyödystä, että kun siinä ei 
ole sitä alkuinvestointia. Kolikon kääntöpuoli on taas sitten tietysti se, että on sidottu 
yhteen toimijaan ja jos toimija ei olekaan tyydyttävä niin silloin on vaikea irtisanoa so-
pimusta.” –A3 
Kokonaispalvelumallin kehittämisessä on tärkeää tietää asiakkaiden investointikriteere-
jä. Monet asiakkaat vastasivat tärkeimpiin investointikriteereihin tuotteen hinnan. Kui-
tenkin kun kysymystä tarkennettiin, moni asiakkaista muutti vastaustaan kokonaishin-
naksi, elinkaarihinnaksi tai kokonaistaloudellisuudeksi. Vastaajat olivat täten sitä miel-
tä, että tuotteen elinkaarihinta tai tuotteen kokonaistaloudellisuus ovat tärkeimpiä inves-
tointikriteerejä. Toisena tärkeänä investointikriteerinä nousi esiin tuotteen luotettavuus 
tai käyttövarmuus. Eräs asiakas totesikin, että automaatiolaitteiden hankintaprosessin 
aikana katsotaan myös toimittavan yrityksen referenssikohteita, joista pyritään selvittä-
mään laitteiston luotettavuus asiakkaan omissa prosesseissa. Kolmantena investointikri-
teerinä pidettiin huolettomuutta. Asiakkaiden näkökulmasta oli tärkeää, että ne voivat 
keskittyä oman ydinliiketoiminnan suorittamiseen ettei aikaa kulu automaatiolaitteiston 
ylläpidollisiin toimintoihin. Lisäksi asiakkaat mainitsivat investointikriteeriksi myös 
mahdolliset henkilöstösäästöt. Jos tehdään vertailua eri automaatiolaitetoimittajien välil-
lä ja laitteet ovat muuten yhtä hyviä, henkilötyövuosien vähennys saattaa ratkaista kenet 
toimittajista valitaan. 
”Kestävyys ja luotettavuus on ne tärkeimmät, sitten tulee se kokonaistaloudellisuus ja 
se investoinnin hinta vaikuttaa oleellisesti. Aikaisemmin [kohdeyritys] on päässy just 
tän kokonaistaloudellisuuden puolesta hyvälle tasolle.” –A2 
”Me pyritään saavuttaan oikee tehokkuustaso ja pyritään säilyttään käyttövarmuus ja 
luotettavuus laitteistossa. Me pyritään myös pidentämään laitteiden käyttöikää, joten 
sekin vaikuttaa.” - A1 
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”Kyl ne varmaan on ne tyypilliset eli lyhyt takaisinmaksuaika, tuotannon tehokkuus, ja 
osittain ylläpitokustannusten ennustettavuus ja tietysti myös ylläpitokustannusten mini-
mointi. Koska keskeytyksiä ei sais tulla niin se on ihan selvää, että luotettavuus on kes-
keinen tekijä.”-A4 
”Sellaisina ”nolla”-investointeina voidaan pitää tietoturvallisuutta, joka on myös tär-
keässä roolissa” - A3 
Hinta ei kuitenkaan kaikille asiakkaille ollut tärkeimmässä roolissa, vaan hankinnassa 
painotettiin tuotantokapasiteetin häiriötöntä käyttöä eli laitteiston luotettavuutta vielä 
tuotteiden elinkaaren loppuosalla. 
”Hinta on tietty toki sillä tavalla tärkee, että me pyritään aina kilpailuttaan ainaki kaks 
tai usempia toimijoita siitä mitä me hankitaan. Kuitenki useinkaan se hinta ei oo se 
kriittisin vaan nimenomaan se millä me saadaan varmistettua vielä tuleviks vuosiks sitä 
tuotantokapasiteetin häiriötöntä käyttöä.” - A1 
Kävi myös ilmi, että automaatiolaitteiden hankinnassa yhtenä investointikriteerinä oli 
henkilöstökustannusten pieneneminen.  
”Tietenkin päätökseen vaikuttaa se, että jos me nähdään, että yhdellä investoinnilla 
saadaan kovaa selvää säästöä. Eli esim. johonkin tiettyyn paikkaan laitetulla automaa-
tiolla, jossa ennen on työskennellyt kaksi ihmistä niin sen automaation myötä pärjättäi-
sikin yhdellä ihmisellä, niin sillä on merkitystä.” - A1 
Asiakasyritys pitää kuitenkin automaatiolaitteiden huollon laatua tärkeimpänä kuin 
henkilöstösäästöjä, sillä hyvä huollon taso nähdään pidentävän laitteiston elinkaarta ja 
luotettavuutta merkittävästi. 
 ”Vaikka henkilöstösäästöillä onkin merkitystä, niin sen panos on pieni meille suhteessa 
tähän maintenance-näkökulmaan” - A1 
Kokonaispalvelumallilla yritetään saavuttaa sellainen tila, että se olisi houkuttelevampi 
investointinäkökulmasta kuin perinteinen laiteinvestointi jonka lisäksi hankittaisiin 
mahdollinen ylläpitosopimus. Asiakkailta kysyttiinkin: ”Vastaako kokonaispalvelumalli 
edellä esitettyihin investointikriteereihin paremmin kuin perinteinen investointi?”. Täs-
sä kohdassa vastaukset vaihtelivat väliltä ”en osaa sanoa” ja ”vastaa paremmin”. Asi-
akkaiden vastauksista voisi kuitenkin tehdä varovaisen johtopäätöksen siihen suuntaan, 
että kokonaispalvelun koetaan olevan parempi investointitapa suhteessa perinteiseen in-
vestointimalliin. Varovaisuus tähän kysymykseen kumpuaa todennäköisesti siitä, että 
asiakkailla ei ole vielä käytännön kokemusta mallista eikä referenssikohteita ole vielä 
juurikaan tiedossa. Asiakkaat vastasivat seuraavilla tavoilla esitettyyn kysymykseen. 
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”Noh, siis periaatteena kyllä. Se taas, että oonko mää nähny toimivan mallin tosielä-
män käytössä niin en oo nähny. Eli se on semmonen vaikee yhtälö toteuttaa. Ideana se 
on tosi hyvä, mutta aika harvoin ainakin jos itseeni mietin, niin olisin valmis maksa-
maan kiinteitä kuukausimaksuja pitkästä palvelusopimuksesta tietämättä mitä mää siitä 
saan, niin aika iso kynnys olis lähtee tähän.” - A1 
”Ei oo tietysti ihan suoranaista kokemusta. Hinnoittelusta riippuu onko kokonaispalve-
lumalli kustannustehokas, se kuitenkin kuulostaa siltä.” - A4 
Toisaalta eräät asiakkaat alkoivat miettimään kokonaispalvelun tuomia hyviä puolia lii-
ketoiminnan hallintaan. Samalla nähtiin myös se, että kokonaispalvelumalli ei välttä-
mättä sovi tällä hetkellä täydellisesti asiakkaiden investointitapoihin. 
”Ylläpitokustannusten ennustettavuus tietysti tulee helpommaksi ja laitteet ovat luotet-
tavampia, mutta meillä on törmätty siihen että asiakkaiden tapaan ei istu tällainen toi-
mintamalli, sillä heidät määrätään tekemään investointeja. Vaikka kääntäisimme asiaa 
miten tahansa, liiketaloudellisesti ja kirjanpidollisesti se ei ole asiakkaalle investointi. 
Nytkin meillä on sellaisia caseja, joissa asiakas on kiinnostunut kyllä, mutta omistaja-
taho määrää investoimaan. He ilmoittavat että haluavat sitoa pääomaa laitekantaan. 
Tämä näkökulma ei kuitenkaan nähdäkseni ole pätevä aina.”- A4 
Asiakas alkoi toisaalta myös miettimään, että toimittajan ja asiakkaan suhteesta voisi 
tulla tiiviimpää kokonaispalvelun myötä ja se voisi parantaa yhteistyön laatua. 
”[Kohdeyrityksellä] on kokonaispalvelumallissa suuremmat intressit, jolloin sitoutumi-
nen automaatiolaitteiston elinkaareen todennäköisesti kasvaisi. Tästä syystä arvioin, et-
tä kokonaispalvelumalli vastaisi investointikriteereihin paremmin kuin perinteinen in-
vestointimalli” –A2 
Erään asiakaskonsultin näkemys oli taas se, että kokonaispalvelun haasteena olisi todel-
listen kustannusten määrittäminen ja kokonaispalvelun kohteen rajaaminen. Tästä kus-
tannuksesta ja rajauksesta pitäisi olla yhteisymmärrys sopijapuolten kesken. Yhteisym-
märryksen määrittäminen olisi helpompaa sellaisissa tilanteissa, joissa asiakas hankkii 
kokonaisen automaatiojärjestelmän uudiskohteeseen. 
”Siinä on tietysti se haaste, että kustannus pitää laskea koko elinkaarijaksolle ja kuka 
sen kustannuksen kulloinkin osaa laskea tarkimmin eli mikä on todellinen kustannus. 
Investoinnin tekijän pitää ymmärtää se mihin hän on investoimassa. Mä sanon että jois-
sain investoinneissa kokonaispalvelumalli on ihan ok mutta siinä pitää silti osata perus-
tella asiakkaalle, että mistä kustannus aiheutuu eli se ei ole pelkkä laite vaan myös se 
elinkaariaikainen palvelu ja sen komponentit pitää myös perustella. Kokonaispalvelu 
tietysti hyödyttää ylläpitomielessä, koska kustannukset tiedetään valmiiksi. Kunhan ko-
konaispalvelumalli osataan kuvata oikealla tavalla asiakkaalle niin riippuen projektista 
se vastaa investointikriteereihin paremmin. Vanhoissa laitteissa määrittely onkin huo-
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mattavasti hankalampaa. Kun asiakas on perustamassa esimerkiksi uuden tehtaan tai 
uusii kokonaan laitekannan niin on paljon helpompi sopia kokonaistoimitus kokonais-
palvelumallilla. Tällöin investointi on kova ja kokonaispalvelumallilla voidaan pienen-
tää kertamenoa. Lisäksi tällaisissa tapauksissa voidaan ulkoistaa ylläpidon henkilökun-
ta. Muuten palvelukohteen rajaaminen tuotantolaitteistossa on hankalahkoa.” -A3 
Asiakkaan mielestä on vaikeaa erottaa mikä on tuotteen ja palvelun osuus kuukausihin-
nasta sekä mikä on kokonaispalvelun tuoman lisäarvon osuus hinnoissa. Toisaalta tär-
keäksi koettiin myös palvelun tason tarkka määrittäminen sopimusosapuolten kesken. 
Vastauksen perusteella asiakkaalle täytyy selittää ne komponentit, jotka kuuluvat perin-
teiseen palveluun ja ne mitkä tulevat kokonaispalvelun lisänä. 
”Jos mietitään vaikka yksityiselämää, ja mää oon vaikka jonkun lentoyhtiön bonusjä-
sen, niin se on aika selvää, kun mää oon vaikka tolla tasolla, niin mitkä palvelut mulle 
kuuluu ja mistä mää joudun maksaan ja kuinka paljon ja sit kun mää käytän niitä palve-
luja paljon, niin mää pääsen seuraavalle tasolle. Tää on siellä aika yksinkertaista mut 
kun mietitään yritysten välistä kauppaa, niin se ei ookkaan enää yhtä selkeetä määrittää 
sitä rajaa mitä palvelulla saa. Tähän määrittelyyn pitäis kokonaispalvelumallin osalta 
käyttää paljon resursseja.” - A1 
Kokonaispalvelumallin ajatusta voidaan kohdeyrityksen puolesta teknisessä mielessä 
soveltaa moneen erilaiseen automaatiojärjestelmään. Asiakkailta kysyttiin: ”Minkälai-
seen investointiin kokonaispalvelumalli teidän mielestä soveltuisi parhaiten?”. Tässä 
kohdassa vastaajien mielipiteissä vallitsi konsensus. Haastateltavat olivat siis sitä miel-
tä, että kokonaispalvelu sopisi parhaiten uudiskohteisiin. 
”Mielestäni parhaiten sopii uudiskohteeseen, jossa ollaan aloittamassa tuotantoa jon-
kinlaisella riskillä, tällöin loppuasiakkaalle ei sitoudu pääomaa kun sillä todennäköi-
sesti muutenkin on investointitaakkaa. Toisaalta sen jälkeen kun tiedetään kokonaispal-
velumallin aiheuttamat kustannukset, ne pystytään jyvittämään paremmin. Meidän asi-
akkaista parheiten malli sopisi uusille toimijoille ja uudiskohteisiin.” - A4 
”Lähtökohtaisesti kokonaan uudet laitokset sopisivat parhaiten” - A3 
Eräs asiakas huomautti myös, että uudiskohteiden lisäksi kokonaispalvelua voitaisiin 
soveltaa kriittisten prosessien ylläpidon välineenä. 
”En osaa oikein sanoa tuohon täysin tarkkaa kohdetta. Meillä on se tilanne, että käyte-
tään paljon vuokratyövoimaa joten laitteiden käytettävyyden tulisi olla yksinkertaista. 
Lisäksi meidän prosessit on kaikki aika kriittisiä, joten laitteiden luotettavuuden pitää 
olla korkealla ja tämänhetkiset laitteet pitäisi päivittää tähän suuntaan.” –A2 
Asiakkaan edustaja laajensi kokonaispalvelun näkökulmaa automaatiojärjestelmiä kos-
kevien tuotteiden ympärille. Hänen näkökulmastaan kokonaispalvelu sopii automaa-
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tiojärjestelmien lisäksi yleisesti sellaisien laitteiden ympärille, jotka vaativat jatkuvaa 
ylläpitoa. 
”Automaatiojärjestelmiin sopis hyvin tää tällänen malli ja muutenkin sellaisiin missä 
vaaditaan jatkuvaa ylläpitoa. Sellaisissa kohteissa jossa se tarve on ennustettavissa. 
Automaatiojärjestelmissä ennustettavuutta tuo lisää se, että niitä purkkeja täytyy aika-
ajoin uusia. Softapäivityksiä, tietoturvapäivityksiä ja versiopäivityksiä tulee koko ajan. 
Lisäks tää tarve voi laajentua uusilla automaatiohankinnoilla. Voidaan tarvita myös 
uudenlaista mittausdataa ja analysoida mittausdataa eri tavalla. Tästä tulee monia alu-
eita malliin.” –A6 
Asiakkailta haluttiin tietää myös: ”Miten kokonaispalvelumalli vaikuttaisi teidän liike-
toimintaanne”? Asiakkaat vastasivat, että kokonaispalvelun osalta kustannuksista tulisi 
ennustettavampia, eikä yllättäviä korjausinvestointeja tulisi sopimuskaudella. Lisäksi 
kokonaispalvelumalli säästäisi asiakkailta aikaa automaatiojärjestelmän ylläpidosta ja se 
voisi keskittyä ydinliiketoimintoihinsa. Tämä nähtiin myös tuotannolliselta suunnalta, 
sillä asiakkaan oman huolto-organisaation tarve voi mallin käyttöönoton myötä pienen-
tyä. Tosin, jos kokonaispalvelusta huolimatta asiakas joutuu palkkaamaan yhtä suuren 
määrän huollon henkilöstöä, silloin malli ei helpota asiakkaan henkilöstöresurssien han-
kintaa. Asiakkaat näkivät myös, että niiden tuotannosta tulisi luotettavampaa kokonais-
palvelumallissa. Lisäksi asiakkaat huomauttivat erilaisten digitaalisten automaatiojärjes-
telmiin liittyvien palvelujen kuten etäyhteyden olevan hyvä lisä kokonaispalvelumallis-
sa. 
”Asiakkaan pääoma sitoutuu kiinteisiin käyttökustannuksiin, mikä lisää liiketoiminnan 
ennustettavuutta. Lisäksi tietysti asiakkaan oman huolto-organisaation tarve pienenee.” 
- A4 
”Helpottais selkeästi kustannusten ennakoitavuutta. Oletan myös, että kun joku osa ha-
joais niin apu tulisi nopeasti. Lisäksi näen, että esim. PC:issä olevien komponenttien 
vaihtaminen lisäisi prosessien luotettavuutta kokonaispalvelumallissa.” –A2 
”Tietyntyyppisten investointien läpivientiä varmasti auttaisi. Se pudottais sitä alkuin-
vestoinnin määrää ja tällä tavalla helpottaisi asiakkaan päätöksentekoprosessia. Asiak-
kaan kannalta kokonaispalvelu tarkoittaisi sitä, että he saisivat enemmän yhden luukun 
periaatteella, et he voisivat kokea sen ihan hyvänä.” - A3 
”Etäyhteydestä olis ainakin hyötyä ja se meidän liiketoiminta olis ennustettavampaa ja 
luottettavampaa. Kokonaispalvelu vaikuttais positiivisesti, jos sillä pystyis estämään 
näitä tuotantokeskeytyksiä. Tällä pystyis sitten ennakoimaan huoltojakin. Se vois olla 
hyvä idea kyllä. Jos teidän kokonaispalvelusta sais jotain alustavaa selvitystä proses-
sien tilasta ja uusiin projekteihin, niin se vois olla hyvä. Se, että jos on jotain proses-
seissa niin olis teillä joku jolle soittaa.” –A5 
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Eräs asiakas näki kokonaispalvelumallin tuovan myös uusia liiketoimintamahdollisuuk-
sia toimittajan ja asiakkaan välille. Samalla asiakas näki kokonaispalvelumallilla hanki-
tun automaatiojärjestelmän pienentävän kustannuksia suhteessa perinteiseen investoin-
timalliin. 
”Tiivistäis vielä sitä yhteistyötä toimittajan kanssa. Sitä kautta se tois meillekin uutta 
toiminnallisuutta omaan toimintaan. Odottaisin myös, että kokonaiskustannukset tulisi-
vat olemaan pienemmät.” –A5 
Kokonaispalvelumalliin olisi hyvä saada räätälöintiä, jotta investointi toisi lisäarvoa 
tuotantoon ja tällä tavalla edelleen parempaa liikevaihdon ja investointipanoksien suh-
detta. 
”Tuotannon suhteen on kuitenkin hyvä muistaa, että pitää saada liikevaihtoo suhteessa 
tuotantopanoksiin, ja jos maksetaan turhasta, niin tää yhtälö on sillon vähemmän kan-
nattava.” - A1 
Tosin asiakas huomauttaa, että joissain tapauksissa kriittisissä prosesseissa kokonais-
palvelusta aiheutuvalla hinnalla voitaisiin eliminoida tuotantolaitteiston rikkoutumisen 
riskiä. Näissä tapauksissa voisi olla perusteltua maksaa laitteistosta enemmän hintaa. 
Edelliset kysymykset keskittyivät kokonaispalvelumallin tämän hetken kilpailukykyi-
syyteen. Kokonaispalvelumallin tarkoituksena on kuitenkin olla käytössä koko auto-
maatiolaitteiston elinkaaren ajan. Tästä syystä on tärkeää tietää minkälaisia murroksia 
asiakkaat odottavat tapahtuvan heidän liiketoimintaympäristössä tulevaisuudessa ja on-
ko niitä käynnissä jo tällä hetkellä. Murroksiksi asiakkaat totesivat mm. tiedon nopean 
liikkumisen esim. sosiaalisessa mediassa, kestävän kehityksen, pyrkimisen energian-
säästöihin ja digitalisaation. Toisaalta asiakkailla on tuotannossa jatkuvasti käynnissä 
jatkuvan parantamisen periaate. 
”Vois tietysti ajatella et tämmöset sosiaaliset mediat on jonkinnäkönen murros, että 
viesti liikkuu nopeesti kun kuitenkin kuluttajatuotteita tehdään. Tällä tavalla asiakkaat 
on kiinnostuneempia kestävästä kehityksestä. Lisäksi meillä on ollu jo vähän aikaa 
tämmösen jatkuvan parantamisen murros, mikä näyttää jatkuvan tulevaisuuteen tasai-
sena.” - A1 
”Sanotaan et kaikenkaikkiaan automaatioalalla tulee erilaiset myytävät palvelut ole-
maan se tulevaisuuden juttu, eli se ei oo pelkkää tuotteen myymistä. Asiakkaalle myytä-
vä älykäs palvelu, joka sisältää lisäarvoa tulee olemaan se juttu. Kysymys on siitä millä 
tavalla järjestelmiä älykkäästi soveltaen voi myydä asiakkaalle tuotteita/palvelua, joka 
laskee asiakkaan kustannuksia. On se sitten enregiassa tai muussa niin automaatio on 
tässä se väline, jota voidaan käyttää. Yhtenä trendinä on, että asiakkaat haluavat jyvit-
tää todelliset tuotantokustannukset tuotteille. Tässä suhteessa kokonaispalvelumalli 
palvelisi ajatusta paremmin kuin perinteinen investointi.” - A4 
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”Jos puhutaan meidän tuotteiden myynnistä, niin kyllä siellä on jotain mahdollisuuksia 
digitalisaatioon. Meillä on koko ajan asiakkaat ja viranomaiset kiinnostuneempia siitä 
mitä meidän tuotteet sisältää ja miten ne tehdään, ni tämmösiä mittausjärjestelmiä ol-
laan koko ajan tuomassa meidän prosesseihin.” –A6 
Automaatioliiketoiminnalla on selkeä yhteys jo muitakin toimialoja muokkaavaan digi-
talisaatioon. Tästä syystä on mielenkiintoista tietää, miten asiakkaat odottavat digitali-
saation vaikuttavan oman liiketoimintansa tuotantoon ja voisiko kohdeyrityksen koko-
naispalvelumallilla vähentää epävarmuutta tulevaisuuden murroksissa. Digitalisaation 
osalta keskeiseksi tekijäksi nousi keskustelu kohdeyrityksen tarjoamasta pilvipalvelusta 
ja älykkään prosessitiedon analysoinnista. Lähtökohtaisesti asiakkaat näkivät kokonais-
palvelumallin vähentävän epävarmuutta tulevaisuuden murroksissa. 
”Haluttais semmonen tietopankki, joka jatkojalostais tietoa prosesseista. Jos teillä olis 
olemassa joku universaalimpi tietokanta, se olis jo todennäköisesti meillä käytössä. 
Palvelusopimuksella voitaisiin saada nopeammin käyttöön niitä juttuja joilla voidaan 
vähentää epävarmuutta tulevaisuuden liiketoiminnassa, koska teiltä tulis varmaan no-
peemmin tietoo uusista houkuttelevista mahdollisuuksista.” –A6 
”Tää digitalisaatio askarruttaa mua kovasti ja mää yritän saada myös tätä meidän or-
ganisaatiota miettimään näitä asioita. Tietoturvaan liittyvät asiat kuuluu ehdottomasti 
tähän. Meillä olis mahdollista saada enemmän analytiikkaa ulos mein koneista ja mah-
dollisuus toisaalta tuoda se tähän meidän hankintaprosessiin ja myös yhteistyö meidän 
toimittajien kanssa vois olla paljon läheisempää ja ne vois analysoida mein laitteiston 
tilaa paljon enemmän kuin mitä tehdään nyt. Meidän arvot liittyy energiatehokkuuteen 
ja kestävään kehitykseen. Me haluttais saada kaikki irti automaatiojärjestelmästä.” –A6 
Eräs konsultti näki tekniseltä toteutukselta toimivimman älykkään datapankin olevan tu-
levaisuudessa keskeinen kilpailutekijä myös automaatioliiketoiminnassa. Asiakkaat ei-
vät hänen mukaansa kuitenkaan osaa nähdä kaikkia tähän liittyviä mahdollisuuksia, jo-
ten myyntityöhön on panostettava. 
”Datapankin ja siihen liittyvien älykkäiden ohjelmistojen puolesta digitalisaatiota hyö-
dynnetään jo nyt markkinoilla, mut kyllähän se tulevaisuutta on että palveluntarjoaja 
vielä vie sitä tiedon jalostamista entistä pidemmälle ja toisaalta se tuo sitä läpinäky-
vyyttä ja reaaliaikaisuutta. Se kuka keksii parhaita teknologioita tämän ympärille, on se 
oleellinen juttu. Asiakas ei välttämättä osaa kaikkea tätä hyötyä pyytää/nähdä joten 
toimittajien on jopa luotava uutta kysyntää tuomalla tätä palvelua esiin myydessään 
tarjoomaa.” - A4 
”Tänä päivänä dataa voidaan kerätä ja analysoida hyvin. Se, joka keksii oikeat tavat 
tämän kohdan hyödyntämiseen, on vahvoilla digitaalisten palveluiden järjestämisessä. 
Tässä kohdassa pitää kuitenkin oikeasti ymmärtää myös ne asiakkaan tarpeet. Prosessi 
on yleensä mallinnettava, että löydetään pullonkauloja ja niitä kehittämiskohteita. Ko-
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konaispalvelu voidaan varmasti paketoida asiakkaalle monella eri tavalla joten näen 
kyllä, että sillä voi vähentää tulevaisuuden epävarmuutta” - A3 
Perinteisissä investoinneissa ajatuksena on, että automaatiolaite hankitaan kertamaksul-
la, mikä sitoo kerralla paljon yrityksen pääomaa. Kokonaispalvelumallissa investoinnin 
takaisinmaksu järjestetään kiinteillä kuukausimaksuilla, joten yritykselle vapautuu pää-
omaa muita käyttökohteita varten. Kaikki vastaajat näkivät tämän kohdan olevan posi-
tiivinen elementti kokonaispalvelumallissa. 
”Tämä kokonaispalvelumallin kiinteä kuukausimaksu on kirjanpidossakin helpompi, sil-
lä sitä ei tarvi poistaa siellä. Rahan vapautuminen itsessään muihin käyttökohteisiin 
helpottaa liiketoimintaa ja vähentää epävarmuutta.” –A2 
”Joo onhan se tietysti, jos varaa tietyn verran investointeihin ja sitä kautta tällä mallil-
la saadaan jäämään rahaa kassaan, niin tällä voidaan tehdä useampia investointeja 
kerralla tai antaa mahdollisuuden tehdä niitä taajemmin. Asiakkaan investointiriskikin 
pienenee.” - A3 
Rahalla on olemassa aika-arvo, joka määrittää investoimisen kannattavuutta. Asiakkailta 
kysyttiin näkevätkö he kokonaispalvelusopimuksen kannattavampana tästä näkökulmas-
ta kuin perinteisen investoimisen. Vastaajat näkivät kokonaispalvelumallin ennustetta-
vuuden pienentävän sidottuun pääomaan liittyviä riskejä. Tämä johtuu siitä, että kustan-
nukset ovat mallissa ennustettavampia kuin perinteisessä investoinnissa. 
”On se kyllä positiivinen asia. Lähtökohtaisesti luulen, että tässä mallissa sidottuun 
pääomaan liittyvä riski on pienempi kuin kertainvestoinneissa.” - A1 
”Kokonaispalvelumallin puolesta riskit on helpommin ennustettavissa, sillä silloin tie-
detään tarkka kustannustaso eli ei tule yllätyksiä kustannuksissa” –A2 
Asiakkaan näkökulmasta kokonaistaloudellisuus on kuitenkin tärkein mittari määrittä-
mään investoinnin kokonaisarvoa. Tässä suhteessa asiakkaiden on osattava arvioida las-
kennallisesti eri automaatiojärjestelmien toimittajia. 
”Joo se nähdään positiivisena, mut samanaikaisesti me kilpailutetaan nää järjestelmät 
niin millä tavalla me voidaan verrata niitä toisiinsa. Tässä kohtaa pitäis olla laskutavat 
selvillä. Mikä on siis kokonaistaloudellisin ratkaisu. Nyt me ollaan ratkaistu tää sillä 
tavalla, et me valitaan vaan sellasilta toimijoilta automaatiota joihin me luotetaan.”-A5 
Kokonaispalvelumallisopimuksen jatkuvuusluontoisuuden vuoksi on määritettävä so-
pimusaika mallin toimittajan ja tilaajan välille. Sopivaksi sopimusajaksi nousi monissa 
vastauksissa noin 15 vuotta. Vastaajien mielestä sopimusajan pitää olla lähtökohtaisesti 
pitkä, mutta siinä pitää olla myös sopimuksen tarkastelukohtia joissa voidaan arvioida 
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jatketaanko vai lopetetaanko sopimus. Tässä kohdassa valikoitui kolme viiden vuoden 
jaksoa.  
”Äkkiä puhutaan automaatiojärjestelmien osalta elinkaariajaksi 15 vuodesta. Se mikä 
se sopimusaika olisi, niin se voisi olla ainakin aina viiden vuoden tarkastelujaksoilla.” -
A3 
”Näen, että realistinen sopimustekniikka olisi viiden vuoden jaksoissa tapahtuvaa so-
pimista automaatiolaitteiden elinkaaren ajan.” - A4 
Joillain asiakkailla voi olla myös se tilanne, että kokonaispalvelusopimusta pitää tarpeen 
mukaan jatkaa koskettamaan prosessin elinkaaren ikää. 
”Mä näen, et 15 vuotta on aika haastava jos sovitaan hinta samantien. Mä näen, et sen 
pitäis olla vaikka viisi vuotta plus optio viisi vuotta ja viisi vuotta. Käytännössä meillä 
voi olla myös se tilanne, et jos prosessin elinikä kestää vaikka 25 vuotta niin ei me halu-
ta ruveta vaihtaan uutta ohjausjärjestelmää viimeiseksi viideksi vuodeksi. Tässä koh-
dassa me halutaan, et toimittaja pystyis jollain tavalla jatkaan sen elinikää prosessin 
elinikään asti.” –A5 
Asiakasyrityksiltä haluttiin kysyä myös sopimuksen minimi- ja maksimiaikoja, jotka ta-
pauskohtaisesti olivat viidestä vuodesta 25 vuoteen. 
”Minimiaika on varmaan se viisi vuotta ja maksimi on se 25 vuotta, joka on ehkä se 
normaali aikajakso jonka jälkeen automaatiojärjestelmässä tulee suuria päivitystarpei-
ta. En myöskään usko, että [kohdeyritykselläkään] olisi intressiä tehdä tätä pidempiä 
elinkaaria laitteille koska sit tulee laiteuudistukset ja tulee uusi laitteistokierto.” - A4 
Yllä olevissa kohdissa on läpikäyty kokonaispalvelumallin taloudellisia toimintaedelly-
tyksiä. Asiakkailta kysyttiinkin lopuksi, että onko mallin käyttöön otolle olemassa tek-
nisiä haasteita tai muita esteitä. Lisäksi haluttiin tietää kuinka hankalia potentiaaliset 
haasteet ovat ja miten niitä voisi ratkaista. Asiakkaiden vastauksien perusteella koko-
naispalvelumallissa ei ole erityisiä teknisiä haasteita suhteessa perinteiseen investointi-
malliin. 
”En äkkiseltään näe, että tässä mallissa sinäänsä olisi muita teknisiä haasteita kuin 
normaalissa toimituksessa.” - A4 
”En osaa sanoa mitä teknisiä ongelmia tästä voisi tulla.” –A2 
Seuraavassa vaiheessa asiakkailta kysyttiin kohdeyrityksen ja partnereiden välisestä yh-
teistyöstä kokonaispalvelumallissa. Aluksi haluttiin tietää kuinka toteuttamiskelpoisena 
asiakkaat kokivat kohdeyrityksen ja partnereiden välisen yhteistyömallin, jossa kohde-
yritys toimittaa kokonaispalvelun ja partneriyritykset tekevät suunnittelu- ja asennustöi-
tä alihankittuna. Vastaajien näkökulmasta kohdeyrityksen suunnittelema yhteistyömalli 
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olisi toteuttamiskelpoinen ja se voisi jopa lisätä kohdeyrityksen ja partnerien kiinnosta-
vuutta. 
”Asiakkaat uskoakseni näkevät yhteistyömallin niin, että [kohdeyritys] lisää uskotta-
vuutta asiakkaiden silmissä ja täten asiakkaat näkevät yhteistyön positiivisena asiana.” 
-A4 
”Kyllähän sen saa varmaan hyvin toimivaksi kun tää nykyinenkin malli toimii jo ihan 
hyvin. En epäile, että tätä mallia ei saataisi hyväksi.” –A6 
Eräs asiakas tosin näkee, että kokonaispalvelumallissa on henkilöitymisen riskit ja mah-
dollisuudet. Tämä ei tosin eroa perinteisestä investointimallista. 
”Väärät henkilövalinnat partnerikentässä voivat joskus haitata hyvää liiketoimintaa 
[kohdeyrityksen], partnerin ja asiakkaan välillä. Hankaluuksista huolimatta partneriyh-
teistyö on onnistunutta. Partneriyhteistyössä on henkilöitymisen mahdollisuudet ja hen-
kilöitymisen riskit. Mallissa pitää olla mahdollisuus partnerin vaihtamiseen.” –A2 
Erään asiakkaan näkökulmasta partnerien hyödyntäminen kokonaispalvelumallissa vä-
hentää kustannuksia. 
”Etu on se, et se pitää kustannukset kurissa. En usko, että [kohdeyritys] voi tehdä omaa 
[Suomen laajuista] verkostoa ja partneriverkosto antaa paikallista etua. Tiedetään pai-
kallisesti aikataulut ja voidaan luottaa toimintaan.” –A5 
Koska kohdeyritys ja partnerit tulevat toteuttamaan kokonaispalvelun yhdessä, haluttiin 
tietää kokevatko asiakkaat partneriyhteistyössä olevan sellaisia hyötyjä joita muilla toi-
mijoilla ei ole liiketoiminnassaan. Vastauksien perusteella asiakkaat kokevat, että hyö-
tyjä on teknologisen osaamisen ja resurssien jakamisessa sekä paikallisessa tietämyk-
sessä. Lisäksi kohdeyrityksen koulutuksista johtuen partnereiden osaaminen kohdeyri-
tyksien tuotteiden osalta on hyvällä tasolla. 
”Kyllä on. Teknologinen tietämys on kahden organisaation välillä hyvä ja yhteistyö tii-
vistyy. [Kohdeyritys] saa tällöin paremmin tietoa ongelmista ja asiakkaan tarpeista, 
kun yhteistyö on tiiviimpää.” - A4 
”Partneriyrityksillä on aina paremmat edellytykset menestyä töissään, kun ne saavat 
koulutusta [kohdeyrityksen] teknologiaan. Tästä tulevat hyödyt myös [kohdeyrityksel-
le].” - A4 
”Laaja partneriverkosto on myös etu sillä tavalla, että resursseja voi tarvittaessa ja-
kaa.” –A2 
”Onhan se hyvä, että on tommonen partneriverkosto, niin on paljon työresurssia. Hin-
noittelu on myös partneripuolella edullisempi työn suhteen.” –A6 
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”Paikallisuus on se hyöty, tuntee myös tehtaan tavat. Toisaalta se haaste on sit siinä, et 
se ei tiedä mitä tapahtuu muilla tehtailla.” –A5 
Lopuksi haluttiin tietää onko partneriyhteistyössä olemassa ongelmakohtia kokonais-
palveluliiketoiminnassa. Vastuiden selvittäminen kokonaispalvelumallissa nousi vastaa-
jien näkökulmasta oleelliseksi kohdaksi. Joskus henkilöityminen ja resurssipula saatta-
vat aiheuttaa ongelmatilanteita. Nämä kohdat voidaan ratkaista tuomalla lisää standar-
dimaisuutta työprosesseihin ja lisätä partnerien koulutusta. 
”Jos toimituksessa ilmenee teknisiä ongelmia mitä ne lähtökohtaisesti ovat, niin silloin 
pitää olla selkeä käsitys vastuunjaosta eli kenen vastuulla mikäkin asia on. Tässä tar-
koitetaan siis sellaisia töitä jotka kuuluvat sopimuksen piiriin, eli sellaisia joista asiak-
kaan ei tarvitse maksaa” - A4 
”Henkilöityminen ja ajoittainen resurssipula” –A2 
”Lisäks sitten kun kaikilla toimijoilla on aina vähän se oma kädenjälki softa- ja ohjel-
mistopuolella niin se vähentää järjestelmien standardimaisuutta. Toivottaisiin siis stan-
dardoitua toimintatapaa partnerien töihin. [Kohdeyrityksellä] pitäis kuitenkin olla sel-
lanen pääarkkitehti tässä hommassa, joka seuraa miten ratkaisuja tehdään ja antaa oh-
jeistuksia. Koen, että tuollainen partnerien kouluttaminen ja sertifiointi on meidän yksi 
toimittajan valintakriteeri.” –A5 
Asiakkaiden näkökulmasta ei tullut esiin ongelmia, joita ei voisi järkevästi ratkaista. 
Asiakashaastattelujen lopussa kysyttiin kokoavia kysymyksiä kokonaispalvelumalliin 
liittyen. Aluksi kysyttiin: ”Koetteko kannattavaksi ryhtyä kokonaispalveluliiketoimin-
taan ja mitä tekijöitä pidätte tärkeimpinä tähän liiketoimintaan lähtemisen ja lähtemät-
tä jättämisen kannalta?”. Vastaajista kaikki kokivat kokonaispalveluliiketoimintaan 
ryhtymisen lähtökohtaisesti kannattavaksi. Tärkeimpiä syitä liiketoimintaan ryhtymi-
seen olivat liiketoiminnan helpottuminen ja parempi ennustettavuus. Asiakkaat arvosta-
vat myös kokonaispalvelussa olevaa rahoituselementtiä, joka mahdollistaa sen, ettei asi-
akkaan tarvitse sitoa pääomaa automaatiojärjestelmän hankintaa varten. Lisäksi asiak-
kaat arvioivat kokonaispalvelun parantavan investointien kokonaistaloudellisuutta. Toi-
saalta kokonaistaloudellisuus on voitava näyttää toteen laskelmilla. Vastaajien näkö-
kulmasta kokonaispalvelumalliin liittyvät tekniset ominaisuudet, kuten etäyhteys, ovat 
myös hankintaa puoltavia tekijöitä. 
”Jos kokonaispalvelumallista saadaan räätälöityä meille sopiva paketti, niin koen kan-
nattavaksi ryhtyä tähän kokonaispalvelumalliin. Kokonaistaloudellisuus on tässä koh-
dassa kriittinen tekijä.” –A2 
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”Kun asiakkaat saavat sen laajemman ja paremman tuen joten he kokisivat tämän mal-
lin todennäköisesti paremmaksi. Asiakkaiden kohdalla tärkeintä on luotettavuus ja tu-
ensaantimahdollisuudet ja se, että hinta on oikea.” - A3 
”Puoltais rahoitusmalli, joka ei sido pääomaa järjestelmään. Myös etäyhteys puoltaisi 
hankkimaan kokonaispalvelua ja sit myös se että tulis tietoo prosesseista ja sitä kautta 
tarjouksia tietyistä modernisoinneista tai päivityksistä. Se helpottais meitä jos tää toimi-
si. Teillä pitäis tosin olla vaan joku semmonen tuote, joka ratkaisi tän datapankkion-
gelman. Tosin, koska tää malli toimii vakuutuksena laitoksen toimivuudesta, niin se te-
keekin tästä luotettavan riskimielessä.” –A6 
Päätöksenteon ja kokonaispalvelumallin kehittämisen kannalta on olennaista, että myö-
hemmin voidaan arvioida mallin onnistumista. Tästä syystä asiakkailta kysyttiin mitkä 
ovat heidän mielestään kokonaispalvelumallin onnistumisen mittarit. Tärkeimmäksi 
mittariksi nostettiin taloudellisuus niin asiakkaan kuin toimittajankin näkökulmasta. 
Muita mittareita olivat tuotantokeskeytyksien määrien kehittyminen suhteessa perintei-
seen investointiin ja sovittujen töiden vasteaikojen toteutuminen. 
”Tästä mallista pitäisi olla joku selkeä liiketaloudellinen hyöty rahassa mitattuna. Asi-
akkaan kannalta on taas se kuinka vähän tuotantokeskeytyksiä on aiheutunut suhteessa 
perinteiseen investointiin sopimuskauden aikana. Lisäksi mittarina voisi olla ongelmati-
lanteiden ratkomisen vasteaika.” - A4 
Haastattelun lopuksi kysyttiin: ”Onko teillä vielä jotain huomautettavaa kokonaispalve-
lumallin osalta?”. Haastattelun perusteella tullut asiakaspalaute oli positiivista, sillä ko-
konaispalvelumalli nähdään nykyaikaisena ja yleistrendiin sopivana tapana harjoittaa 
liiketoimintaa. Eräs asiakaskonsultti huomautti myös, että kokonaispalvelun myyntityö 
täytyy osata hyvin. 
”Aika hyvin käsitelty asia. Hyvä idea, joka tukee yleistrendiä, joka tukee sitä, että siir-
rytään puhtaista projektitoimituksista palveluihin. Hinnoittelu on edelleen se haaste 
tässä tavassa. Tässä korostuu hinnoittelu ja hinnoittelun argumentointi asiakkaille. Jos-
kus voi olla niin, että korkeammalle hinnalle on olemassa perusteet mutta ne pitää vain 
perustella asiakkaille.” - A4 
”Eipä siinä, hyvältä kuullostava malli. Meidän prioiriteettinä on saada hyvä häiriötön 
prosessi ja kokonaispalvelu vastaisi nähdäkseni siihen hyvin.” –A5 
5.2 Kohdeyritys 
Kohdeyrityksen sisäisissä haastatteluissa käytettiin haastattelurunkoa, joka oli jaettu vii-
teen eri kysymyskategoriaan. Kategoriat olivat yleiset kysymykset, asiakasnäkökulma-
kysymykset, partnerinäkökulmakysymykset, kohdeyrityksen näkökulmakysymykset ja 
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kokoavat kysymykset. Jako tehtiin sillä perusteella, että kohdeyrityksen haastateltavat 
olisivat tietoisia siitä miltä kannalta kysymyksiin olisi syytä vastata. 
Ensimmäiseksi haastattelussa käytiin läpi kohta yleiset kysymykset. Yleisten kysymys-
ten kohdan ensimmäisinä varsinaisena kysymyksinä olivat: ”Onko Kokonaispalvelumal-
li terminä/asiana tuttu? Jos on, tiedätkö onko se ollut jossain käytössä?”. Yleisesti otta-
en kokonaispalvelumalli oli kohdeyrityksen henkilökunnalle jo entuudestaan tuttu kon-
septi.  
”On entuudestaan tuttu käsite. Elinkaaripalveluja on ollut käytössä, mutta tämäntyyp-
pistä investointimallia ei ole kuitenkaan ennen ollut käytössä” –K1 
”On entuudestaan tuttu ja olen ollut kehittämässäkin tätä ajatusta lanseerattavampaan 
muotoon. Tätä halutaan myös teollisuuden puolelle. Tätä on myös ollut eri divisioonis-
sa, mutta haluasin että päästäisiin myös teollisuusdivisioonassa investointituotteiden 
kanssa tässä eteenpäin.” –K2 
Toinen varsinainen haastattelurungon kysymys syvensi käsitystä haastateltavan koke-
muksista kokonaispalvelumalliin liittyen. Kysymys oli muotoiltu seuraavasti: ”Koke-
muksia hyödyistä (Positiivisia/negatiivisia)?”.  Eräs haastateltava vastasikin edellä mai-
nittuihin kysymyksiin seuraavan laisesti. 
”Varsinaista hyötyä ei ole tiedossa, koska tämä on myös meille uusi asia.” –K3 
Yleisten kysymysten jälkeen tulivat asiakas- ja partnerihaastattelujen tapaan asiakasnä-
kökulmakysymykset. Aluksi haastateltavilta selvitettiin näkemystä siitä, mitkä ovat hei-
dän mielestä asiakkaiden tärkeimmät investointikriteerit ja vastaako kokonaispalvelu-
malli näihin kriteereihin paremmin kuin perinteinen investointimalli. Haastateltavien 
mukaan kokonaistaloudellisuus, luotettavuus ja huolettomuus ovat tärkeimmät inves-
tointikriteerit. Lopulta kokonaistaloudellisuus kuitenkin ratkaisee investointikohteen. 
”Investoinnin tuottavuus, luotettavuus, kunnossapidon helppous ja laitteessa pitää olla 
optioita laitteen päivitykseen eli joustavuutta. Lisäksi kokonaistaloudellisuus.” –K1 
”Asiakkailla on eri kriteerejä. Kokonaistaloudellisuus on loppujen lopuksi tärkein kri-
teeri. Meidän täytyy osata perustella ja ottaa asiakkaalta se riski pois investoimisesta ja 
myydä arvoa. Tällöin asiakas saa kustannussäästöä.” –K2 
Haastateltavien mukaan kokonaispalvelumalli vastaa myös asiakkaan investointikritee-
reihin lähtökohtaisesti paremmin kuin perinteinen investointimalli. 
”Kyllä se vastaa ainakin kunnossapidon osalta. On joku taho, joka sitoutuu kunnossapi-
toon jollekin ajanjaksolle ja siinä on luotettava toimija takana ja on mahdollisuus jat-
kaa sopimussuhdetta ajanjakson jälkeen. Laitteesta tulee myös luotettavampi vuosihuol-
tojen/tarkastelujen puolesta. Arvelisin, että kokonaispalvelumalli voisi olla kokonaista-
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loudellisesti kannattavampi myös asiakkaalle varsinkin jos kokonaistaloudellisuus laa-
jennetaan käsittämään myös esim. asiakkaan tuotantotappioita joita syntyisi perintei-
sestä investointitavasta. Referenssikohteilla voitaisiin saada perusteltua kokonaispalve-
lun hyödyt numeroina. Tärkeää on myös tiedostaa, että eri kohteissa ja eri prosesseissa 
on erilainen tuotannonkeskeytyshintalappu.” –K1 
Eräs haastateltavista huomauttaa, että asiakkaat eivät osaa itse välttämättä laskea todel-
lista kokonaistaloudellisuutta. Tämä johtuu siitä, että asiakkaat laskevat yleensä liian 
positiivisen elinkaarikustannuksen hankkimalleen investoinnille. Tämä nähdään kohta-
na, joka vaatii myyntityötä ja perusteluja. 
”Yrityksillä ole vakiintuneita tapoja laskea elinkaarikustannusta. Tämä johtuu siitä, että 
yritykset laskevat elinkaarelle yleensä teoreettisen minimikustannuksen. Tämä kustan-
nus on järkyttävän kaukana siitä kustannuksesta, jolla joku yritys suostuisi tekemään 
sen huoltotyön. Elinkaarikustannuksesta uupuu siis kaikki se suunnittelutyö, valmistelu-
työ yms. Tekninen elinkaarikustannus on siis fantastinen mutta kuitenkin todella kauka-
na siitä todellisesta kustannuksesta.” –K4 
Haastateltavien mielestä asiakkaat eivät lähtökohtaisesti ymmärrä kokonaispalvelumal-
lin paremmuutta, vaan mallin hyödyt täytyy osata laskennallisesti ja tapauskohtaisesti 
perustella hyvin.  
”Kuvittelisin että ei [ymmärrä mallin paremmuutta]. Tämä täytyisi jotenkin laskennalli-
sesti osoittaa tässä mallissa ne vertailukohdat suhteessa sellaiseen malliin jossa ei täl-
laista kokonaispalvelullista elementtiä ole. Jos asiakkaat eivät huomioi laskelmissa 
elinkaaresta aiheutuvia kuluja niin kokonaispalvelumalli näyttää heille kalliilta ratkai-
sulta. Asiakkaat eivät todennäköisesti osaa kääntää luvuiksi tätä elinkaarikustannusta. 
Kysymys on tässä kohdassa siis oikeasta argumentoinnista asiakkaalle.” –K1 
”Jos me luvataan konseptin toimivuus, niin se vastaa lopulta paremmin kriteereihin. 
Asiakkaat eivät varmaan ymmärrä tätä kohtaa ennen kuin se viestitään heille. Tää liit-
tyy niihin asiakkaan riskeihin. Emme voi olettaa, että he itse ymmärtäisivät sen. Meidän 
täytyy siis tunnistaa ne kivet siellä asiakkaan kengissä. Jos me ei tiedetä niitä aluksi niin 
sitten voimme kysyä niitä asiakkaalta, josta jalostamme lupauksen jonka lopulta an-
namme asiakkaalle.” –K2 
Kokonaispalvelumallin lanseeraamisessa on hyvä tiedostaa millaista kysyntää markki-
noilla on tällä hetkellä kyseiselle liiketoimintamallille. Kysynnän taso määrittää sen 
kuinka paljon resursseja täytyy kohdentaa myyntiin ja markkinointiin. Haastatteluissa 
kysyttiinkin: ”Onko kokonaispalvelumallia helpompi myydä/markkinoida kuin perin-
teistä investointia?”. Haastateltavat olivat yksimielisiä siitä, että perinteistä investoin-
timallia on helpompi myydä kuin kokonaispalvelumallia. 
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”Perinteistä investointia on helpompi myydä asiakkaiden asennoitumisen takia. Tästä 
syystä kokonaispalvelumallia ei kannata ehdotella asiakkaalle ainoana vaihtoehtona 
vaan sopimukset syntyvät todennäköisesti pidemmän ajan harkinnan kautta.” –K1 
Joissain kohdissa syvempi sitoutuminen toimittajan ja asiakkaan välillä saattaa olla asi-
akkaan mielestä lähtökohtaisesti myös houkuttelevaa. 
”Joissain kohdissa pitkä sitoutuminen uskottavaan toimijaan voi olla toisaalta myös 
houkuttelevakin asia. On selvää, että me pystytään antamaan lisäarvoa niihin suuriin 
järjestelmiin ja kriittisiin järjestelmiin sillä, että tuodaan takuu siitä että järjestelmät 
toimii ja niitä tuetaan.” –K4 
Kokonaispalvelumallin toteutus syventää kohdeyrityksen, partneriyrityksien ja asiak-
kaiden liiketoimintasuhdetta. Täten haastatteluissa kysyttiin: ”Miten kokonaispalvelu-
malli vaikuttaa asiakkaiden liiketoimintaan?”. Haastateltavat vastasivat asiakkaiden lii-
ketoiminnan helpottuvan ja niille jäävän enemmän pääomaa muita investointikohteita 
varten. Liiketoiminnan helpottumisen seurauksena asiakkaat voivat keskittyä ydinliike-
toimintansa harjoittamiseen. Lisäksi asiakkaiden prosesseista, järjestelmistä ja liiketoi-
minnasta tulee varmempia ja turvallisempia. 
”Kunnossapidollinen ja käynnissäpidollinen osuus on kokonaispalvelumallissa [koh-
deyrityksellä]. Tästä johtuen asiakkaiden ei itse tarvitse paneutua tähän, vaan he voivat 
keskittyä ydinliiketoiminnan pyörittämiseen. Asiakkaat voivat myös varata investointi-
tyylistä johtuen joissain tapauksissa rahaa myös paremmin tuottaviin kohteisiin koko-
naispalvelumallin kiinteiden kuukausimaksujen luonteen takia. Me voisimme myös toi-
mia neuvovana osapuolena tässä suhteessa.” –K1 
”Isossa kuvassa me tuodaan tietoturva, varmuus varaosiin ja tuodaan se huolettomuus 
siihen, että asiakkaan ei tarvitse huolehtia päivitysprojekteista, jotka vaativat kilpailu-
tusta. Lisäks asiakkaat tietää meidän kustannustason ja niitä piikki-investointeja ei tule 
vaan ne on tasoitettu pidemmälle ajalle.” –K3 
Kestävän ja pitkäkestoisen liiketoiminnan perustana on, että kaikki liiketoiminnassa 
olevat osapuolet hyötyvät liiketoiminnasta taloudellisesti pitkällä aikajänteellä. Koko-
naispalvelunmallin tulevaisuuden kannalta onkin täten olennaista, että malli hyödyttää 
myös asiakasyrityksiä. Kohdeyrityksen haastatteluissa kysyttiin: ”Hyödyttääkö koko-
naispalvelumalli taloudellisesti asiakkaitakin?”. Haastateltavat näkivät liiketoiminnasta 
tulevan hyötyä, kun asiakkaat huomioivat laskelmissaan todelliset elinkaarikustannukset 
teoreettisten elinkaarikustannuksien sijaan. 
”Mun mielestä ne saavuttaa ehdottomasti taloudellista hyötyä kun investointipäätökses-
sä on otettu huomioon todelliset elinkaarikustannukset. Taloudellista hyötyä tulee elin-
kaaren aikana huolettomuudesta, kun asiakkaan ei tartte huolehtia ongelmatilanteista. 
Lisäks tietoturva ja varaosien saatavuus antaa taloudellista hyötyä tuotantoon. Vähin-
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tään kokonaispalvelu tuo taloudellista turvallisuutta koska asiakkaalla ei ole riskiä näi-
hin toimintoihin liittyvissä asioissa.” –K3 
Haastateltavilta kysyttiin: ”Miten asiakkaat suhtautuvat kokonaispalveluliiketoiminnan 
rahoitukselliseen osa-alueeseen, mikä olisi sopiva sopimusaika asiakasnäkökulmasta ja 
voisiko [kohdeyrityksen] kokonaispalvelumallin käyttöönotossa olla teknisiä haasteita?. 
Haastateltavat näkivät, että asiakkaat tekevät investointien kannattavuuslaskelmia var-
sinkin suuremmissa investointikohteissa.  
”Uskoisin, että pienissä kohteissa ei tehdä kovin tarkkoja kannattavuuslaskelmia mutta 
suuremmissa niitä tehdään. Asiakkaat todennäköisesti pitävät kustannusten ennustetta-
vuudesta.” –K1 
Sopiva sopimusaika kokonaispalvelumallille oli haastateltavien näkökulmasta noin 15 
vuotta. Tosin sopiva sopimusaika on aina asiakaskohtainen asia, joka riippuu investoin-
tikohteen viitekehyksestä. Kohdeyrityksen täytyy tietää tämä hinnoitellessaan koko-
naispalvelua. 
”Tää on asiakaskohtainen asia. Energiansäästöinvestoinneissa asiakasnäkökulmasta 
houkutteleva takaisinmaksuaika on 7-8 vuotta. Kun me tarjotaan automaatiojärjestelmä 
kokonaispalveluna, niin meidän täytyy tietää se houkutteleva takaisinmaksuaika siinä 
viitekehyksessä. Jos taas he haluavat, että heidän hankkima automaatiojärjestelmä on 
aina siinä kaikista uusimassa mahdollisessa mallissa niin silloin sopimus voi olla huo-
mattavasti pidempi. Sopimus riippuu siis siitä asiakkaan tahtotilasta ja meidän täytyy 
tehdä tästä asiakasanalyysi. Joskus asiakkaat tietää et automaatiossa on tulossa murros 
ja ne haluaa tehdä sen sopimuksen tämän murrosvaiheen yli eli heillä on käytössä aina 
se uusin teknologia. Silloin he voivat tehdä sen esim. 15 vuoden sopimuksen meidän 
kanssa.” –K2 
Eräs haastateltava näki kokonaispalvelussa kaksi teknologiaan liittyvää riskiä jotka vai-
keuttavat työmäärän arviointia pitkällä sopimuskaudella. Toinen haaste on varaosien 
saatavuuden arviointi sopimuksen loppuosissa. Nämä haasteet ovat kuitenkin hallitta-
vissa. 
”Kaksi riskiä: toinen on se kun softa ja hardis muuttuu vuosien varrella, niin miten las-
ketaan se työmäärä mikä menee tähän päivittämisprojektiin. Eli mitä se maksaa. Toinen 
tekninnen haaste on varaosien saatavuus. Haasteet on hallittavissa.” –K3 
Toinen haastateltava nostaa esiin kokonaispalvelumallista johtuvat mahdolliset liike-
toimintahaasteet. Kohdeyrityksen ottaessa vastuun partneriyrityksen työstä on riski 
kohdeyritykselle suurempi. Tätä riskiä voidaan kuitenkin hallita partnerien sertifioin-
neilla ja koulutuksella. Lisäksi standardointi vähentää epävarmuutta. 
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”Siinä voi olla liiketoimintahaasteita. Jos me otetaan vastuu siitä partnerin tekemästä 
työstä, niin se on meille haaste. Se on riski jos otetaan se projekti ja partneri tekee sii-
hen kuuluvat työt. Tätä riskiä kuitenkin hallinnoidaan sillä, että me sertifioidaan ne 
partnerit ja me ollaan koulutettu ne ja annettu se osaaminen siitä meidän tuotteista. Sii-
hen suunnittelutyöhön meillä on siis olemassa riskien hallinnan työkalut. Siihen varsi-
naiseen prosessiosaamiseen, joka on toinen puolikas projektista, niin meillä ei oo taas 
olemassa omaa osaamista. Kuitenkin, jos motiivina on saada enemmän kauppaa tällä 
mallilla, niin motiivina olisi myös ottaa riskiä itselle. Kolmantena haasteena on myynti-
osaaminen, jota pitäisi kehittää vastaamaan kokonaispalvelumallia.” –K2 
Seuraavassa vaiheessa kohdeyrityksen haastatteluissa kysyttiin partneriyhteistyöhön liit-
tyvistä liiketoiminnan asioista. Kohdeyrityksen kokonaispalvelumallin perusajatuksena 
on, että partneriyritykset tuottavat automaatiolaitteiston suunnittelun ja toteuttavat lait-
teiden asennustyön. Kohdeyrityksen tarkoituksena on järjestää huolto ja tukipalveluita 
laitteiden elinkaaren aikana mahdollisesti yhteistyössä automaatiojärjestelmäprojektin 
toteuttaneen partneriyrityksen kanssa. Täten on luontevaa, että partneriyrityskin kantaa 
automaatiolaitteiden suunnittelusta ja asennuksesta johtuvaa laiterikkoriskiä. Täten 
partnerihaastatteluista poiketen haastatteluissa kysyttiin: ”Miten palvelulupausriskiä 
voisi siirtää partnereille?”. Haastateltavien näkökulmasta partneritkin voivat kantaa 
kokonaispalvelusta aiheutuvaa riskiä. Partneri voi vastata elinkaaripalvelun aikaisista 
materiaaleista ja työmääräriskistä, jos partnerille ulkoistetaan myös huoltosopimus. Li-
säksi sopimustekniikalla voidaan varmistaa se, että kohdeyrityksen ei tarvitse vastata 
partnerien epäonnistuneista suunnittelu- ja asennustöistä. 
”Kyllä voi siirtää. Voidaan sopia että ne vastaa materiaaleista ja työmääräriskistä 
elinkaaren aikana.” –K3 
”Jos me annetaan sinne loppuasiakkaalle joku takuu, että tää toimii niin, jolloin me ol-
laan otettu riski siitä, että me tiedetään millä tavalla joku systeemi toimii ja mitä sillä 
tehdään ja meillä on olemassa teknologiaosaaminen sekä ollaan luotettu siihen, että 
partneri on ymmärtänyt asiakkaan tahtotilan oikein. Se täytyy pystyä määrittämään, et-
tä miten me todennetaan se, että partneri on oikeassa. Kun me osataan tää, niin silloin 
me voidaan antaa partnerin vastuulle se suunnittelu- ja asennustyö. Jos kaikki ei toteu-
du niin kuin ollut tarkoitus niin meidän on kyettävä varmistamaan se, että meille ei jää 
siitä musta pekka käteen kun se liittyy partnereiden epäonnistumiseen. Tähän sopimus-
tekniikkaa.” –K2 
Niin kuin aiemmin asiakkaiden kohdalla, haastatteluissa kysyttiin myös: ”Onko koko-
naispalvelumalli taloudellisesti houkuttelevaa myös partneriyrityksille?”. Haastatelta-
vien näkemys on, että pääsääntöisesti kokonaispalvelumalli on partnerikentässä houkut-
televa konsepti. Suuremmille partnereille kohdeyrityksen kokonaispalvelumalli saattaa 
kuitenkin vaikuttaa enemmän uhalta kuin mahdollisuudelta. 
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”Uskon, että on. Tätä ei oo esitetty vielä tällä hetkellä mutta uskon, että se on heistä ai-
nakin kiinnostava. Mikäli mallilla saadaan aikaan lisää investointihalukkuutta asiak-
kaissa, niin silloin se lisää myös partnerien töiden määrää, josta he ovat kiinnostunei-
ta.” –K1 
”Mun mielestä taloudelisesti kyllä. Tällä hetkellä tämä ei kuitenkaan tuo heidän strate-
gioitansa, eli ne on sellasia pieniä toimijoita jotka hyppää projektista projektiin kun 
edellinen on valmis. Yhtä toimijaa lukuunottamatta tilanne on tämä. Partnerille täytyis 
saada myytyä palveluliiketoimintaideologia-ajatus.” –K3 
Partneriyrityksiltä kysyttiin, että kokevatko ne kokonaispalvelumallin rahavirrat reilui-
na. Koska kyseessä on liiketoiminnan osalta sensitiivinen asia, kysymys esitettiin myös 
kohdeyrityksen haastateltaville. Vastaajien näkemys oli, että partnerit kokevat rahavirrat 
reiluina. 
”Varmaan kokee rahavirrat reiluina. Riippuu kuitenki yrityksestä. En kuitenkaan usko, 
että isompi toimija kokee reiluina. Pienemmät toimijat on varmaan enemmän tyytyväi-
siä tähän rahavirtajakoon jos se on se lähtökohta, että partnerit vastaa työstä ja mate-
riaaleista.” –K3 
”Kyllä varmaan kokisivat rahavirrat reiluina.” –K1 
Erään haastateltavan mukaan katteiden täytyy kulkeutua kohdeyrityksen ja partnereiden 
välillä yrityksien kantamien riskien suhteessa. 
”Vaikea sanoa kun ei ole sitä laskelmaa, mutta rahavirtojen pitää mennä suhteessa kus-
tannuksiin ja riskeihin. Jos partnereilla on isompi riski, niin silloin heidän pitää saada 
siitä isompi kate. Jos taas riski on meillä, niin silloin suurempi kate pitää olla meillä. 
Näin sen pitäisi mennä, jotta rahavirtojen kulkeutuminen olis reilua.” –K2 
Partnereiden lähtökohtainen suhtautuminen kokonaispalvelumalliin voi auttaa mallin 
lanseeraamista asiakaskentässä, tai mallin kannalta huonommassa tapauksessa hanka-
loittaa käyttöönottoa. Tästä syystä on hyödyllistä tietää kokevatko partneriyritykset ko-
konaispalvelumallin, eli kohdeyrityksen roolin vahvistumisen palvelutuotannossa uhka-
na vai mahdollisuutena. Vastaajien mukaan suuremmat partnerit näkevät todennäköises-
ti uhkana, kun taas pienemmät partnerit mahdollisuutena. 
”Isommat partnerit uhkana, pienemmät mahdollisuutena.” –K3 
”Varmaan on yks tai kaks poikkeusta. Pääsääntöisesti partnerit varmaan näkis tän 
mahdollisuutena. Tää ei kuitenkaan kilpailisi niiden pienempien projektien kanssa, joita 
partnerit tyypiliisesti tekee. Kuvittelisin, että tää malli kuitenkin koskis enemmän isom-
pia projekteja joihin niillä ei muutenkaan olis pääsyä.” –K1 
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Kokonaispalvelumallista syntyvien ongelmien ratkaisemisen kannalta on tärkeää tietää 
millaisia mahdollisia ongelmia voi syntyä mallin lanseeraamisessa. Kohdeyrityksen 
henkilökunnalta kysyttiin: ”Mitkä ovat merkittävimmät ongelmakohdat partneriyhteis-
työssä ja miten vaihtoehtoisesti ongelmia voisi ratkaista?”. Erään haastateltavan mu-
kaan merkittävin ongelmakohta on vastuukysymykset. Liiketoimintaa voidaan tehdä 
kahdella tavalla. Joko kohdeyritys omistaa kokonaispalvelun tai partneri omistaa koko-
naispalvelun.  
”Vastuukysymykset. Meidän pitää pystyä selvittään nää vastuukysymykset pääkonttorin 
kanssa, eli voidaanko ottaa vastuu partnerin työstä. Jos ei, niin sit meidän pitää löytää 
ne partnerit jotka on valmiita ottaan se kokonaisvastuu tästä ja me ollaan heidän ali-
hankkijoinaan. Sillon me tosin ei tarvita omaa kokonaispalvelumallia, jos partneri sen 
tarjoaa. Tämä ei ole kuitenkaan millään tavalla tahtotila.” –K2 
Asiakashaastatteluista ja partnerihaastatteluista poiketen kohdeyrityksen haastatteluissa 
kysyttiin yrityksen sisäisten asioiden näkökulmaa. Aluksi kysyttiin millaisia muutoksia 
kohdeyrityksen liiketoiminnassa tapahtuu seuraavien tekijöiden suhteen: kannatta-
vuus/maksukyky/vakavaraisuus, markkinaosuuden kehitys/asema markkinoilla, kilpai-
lukyky ja millä tavalla riskien suuruus kehittyy. Lisäksi haluttiin tietää onnistuuko yri-
tys toimimaan samoilla henkilöstöresursseilla ja muilla resursseilla kuin perinteisessä 
automaatiolaitteistomyynnissä. Haastateltavat näkivät erityisesti kannattavuuden paran-
tuvan ja markkinaosuuden kasvavan kokonaispalvelumallissa. Maksukyvyllä ja vakava-
raisuudella ei ole kohdeyrityksen koko konsernin kannalta suurta merkitystä vastaajien 
mukaan. 
”Se parantaa meidän kannattavuutta koska elinkaarella on korkeampi tuotto-odote. 
Maksukyky ja vakavaraisuus ei [kohdeyritykseen] niin vaikuta mutta periaatteessa se 
kyllä parantaa näissäkin asemia. Erityisesti parantaa kannattavuutta. Markkinaosuu-
teen se tuo ehdottomasti parannusta, koska on aivan eri asia, että ollaanko me tavaran-
toimittajana partnerille vai ollaanko me sopimussuhteessa loppuasiakkaiden kanssa yli 
elinkaaren. Tässä on aivan valtaisia ero. Sillon meidän kaverit käy siellä joka vuosi ja 
ne näkee uusia mahdollisuuksia myös sen automaatiojärjestelmän ulkopuoleltakin. Lii-
kevaihtoakin tulee lisää.’’-K3 
Vastaajat näkivät myös kilpailukyvyn parantuvan kokonaispalvelumallissa 
”Jos käytetään niitä eri liiketoimintamalleja tehokkaasti, niin uskoisin että ollaan kil-
pailukykyisempiä.” –K3 
Riskit kasvavat kokonaispalvelumallissa. Tosin eräs haastateltava näkee, että kohdeyri-
tys voi kestää myös muutamia epäonnistumisia. 
”Riskit kasvaa alkuvaiheessa. Kuitenkin kun suhteutetaan tätä koko teollisuusdivisioo-
nan liiketoimintaan, niin muutama epäonnistuminenkin voidaan sietää.” –K1 
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Yrityksen sisäisten kysymysten viimeisessä osassa kysyttiin kohdeyrityksen näkökul-
masta sopivaa sopimusaikaa asiakkaan kanssa kokonaispalvelumallille. 15 vuotta on 
haastateltavien näkökulmasta sopiva sopimusaika kokonaispalvelumallille. 
”15 vuotta, viiden vuoden välein tarkistuspisteet.” –K3 
”15 vuotta ja siihen vaikka ne viiden vuoden tarkastelupisteet.” –K1 
Eräs haastateltava pohtii, että sopimusaika voisi olla joissain tapauksissa myös jatkuva 
sopimus. 
”Se et jos me saadaan se siihen teknologian elinkaareen. Me halutaan saada se koko-
naispalvelusopimus koko elinkaarelle. Jos se on tuotteessa kymmenen vuotta, ni sit me 
halutaan se ainakin kymmeneksi vuodeksi. Vielä houkuttelevampaa meille olis se, et jos 
me päästäis siihen asiakkaan prosessiin. Me oltais se asiakkaan kumppani, joka toteut-
taa omalta osaltaan aina sen tarvittavan teknologian siihen prosessiin. Tällöin puhu-
taan jo useista elinkaarista.” –K2 
Lopuksi kohdeyrityksen haastatteluissa kysyttiin asiakashaastatteluiden ja partnerihaas-
tattelujen mukaisesti yleiset kysymykset. Ensimmäisenä kysymyksenä oli: ”Kannattaa-
ko [kohdeyrityksen] ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan?”. Haastateltavat olivat yk-
simielisiä siitä, että kohdeyrityksen kannattaisi ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan.  
”Mun mielestä meidän pitäisi ehdottomasti siirtyä kokonaispalveluliiketoimintaan ja 
meidän pitäisi pystyä käyttämään tehokkaasti meidän verkostoa eli partnereita asioiden 
tekemiseksi. Meidän pitää olla myös lisäarvon tuottaja asiakkaille. Realismia on todeta, 
että kaikessa ei aina onnistuta mut tätä pitäis kyllä ehdottomasti koittaa.” –K3 
”Kyllä ehdottomasti. Kyl mää näen, että meidän pitääkin siirtyä siihen. Asikkaat ovat 
ulkoistamassa näitä toimintoja ja meidän pitää mennä tähän kiinni. Jotkut asiakkaat ei-
vät tätä tee mutta toiset ostaa yhä enemmän palveluita ja meidän pitää palveluntarjo-
ajana vastata tähän.” –K2 
Haastateltavilta kysyttiin tärkeimpiä perusteita liiketoimintaan lähtemisen/lähtemättä 
jättämisen kannalta. Lähtemisen osalta tärkeimpiä argumentteja ovat markkinaosuuden 
kasvattaminen ja kannattavuuden parantuminen. Lähtemistä jarruttavina tekijöinä mer-
kittävimpiä ovat riskit. 
”Meillä on tällä hetkellä käytössä se go to market -malli, jolla on saatu ihan hyvää tu-
losta aikaiseksi. Jos siirrytään kokonaispalveluun, niin samalla me tuhotaan tätä mei-
dän vanhaa mallia joka on luonnollisesti riski mutta samalla myös mahdollisuuskin. 
Tämän riskin/hyödyn arvioiminen on keskeinen tekijä. Tässä on se mahdollisuus myös 
olemassa, että tätä voi lähteä koittamaan yksittäisen partnerin kanssa, jolla on sama 
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ajattelutapa, ja jos tää lähtee nousuun, niin sitten tästä tulee standardi. Tämä tarkoittaa 
kasvamista palvelupuolelle. En usko, että puskeminen toimii tässä tapauksessa.” –K3 
”Meillä on mahdollisuus saada tällä lisää markkinaosuutta ja siirtyä tonne palvelupuo-
lelle, ja opitaan tuntemaan paremmin asiakkaat ja niiden liiketoimintaa. Tätä kautta me 
osataan sitten taas kehittää ja kohdistaa uusia tuotteita ja palveluita asiakkaillemme.” 
–K1 
”Houkuttaa sen takia kun me päästään kiinni asiakkaan prosessiin ja ollaan siinä ihol-
la. Tätä kautta saadaan lisäkauppaa. Se tuo vakautta ja tuo varmaa tuloa tietyn ajan. 
Toisaalta me otetaan tässä riskiä asiakkaalta pois. Meidän lisäarvo paranee kuitenkin 
tässä kuviossa ja se on kannattavuutta meille ja asiakkaalle.” –K2 
5.3 Partneriyritykset 
Partnereiden haastatteluissa käytettiin haastattelurunkoa, joka oli asiakashaastattelujen 
tapaan jaettu neljään eri kysymyskategoriaan. Kategoriat olivat yleiset kysymykset, 
asiakasnäkökulmakysymykset, partnerinäkökulmakysymykset ja kokoavat kysymykset. 
Jako tehtiin sillä perusteella, että partneriyritysten edustajat olisivat tietoisia siitä miltä 
kannalta kysymyksiin olisi syytä vastata 
Ensimmäiseksi haastattelussa käytiin läpi yleiset kysymykset. Kysymykset olivat samo-
ja kuin asiakashaastatteluissakin. Alussa kysyttiin partneriyrityksen edustajan nimeä se-
kä asemaa yrityksessä. Yleisten kysymysten kohdan ensimmäisinä varsinaisena kysy-
myksinä olivat: ”Onko Kokonaispalvelumalli terminä/asiana tuttu? Jos on niin tiedätkö 
onko se ollut jossain käytössä?”.  Partnerit olivat tietoisia siitä mitä kokonaispalvelu-
malli tarkoittaa. Tosin kellään partnerilla ei ollut tietoa, että kokonaispalvelumalli olisi 
missään käytössä. 
”Mun mielestä juuri tämmöstä ei oo ollu käytössä.” –P1 
”Kyllä se on sillailla tuttu asia ja terminäkin tuttu, että tiedän mitä sillä haetaan. Mei-
dän asiakaskuntaa miettien en tiedä, että kenelläkään olisi käytössä.” –P3 
Yleisesti ottaen kokonaispalvelumalli oli partneriyrityksille jo entuudestaan melko tuttu 
konsepti. Toinen varsinainen haastattelurungon kysymys syvensi käsitystä haastatelta-
van kokemuksista kokonaispalvelumalliin liittyen. Kysymys oli muotoiltu seuraavasti: 
”Kokemuksia hyödyistä (Positiivisia/negatiivisia)?”. Eräs partneriyritys vastasikin edel-
lä mainittuihin kysymyksiin seuraavan laisesti. 
”Ei hirveesti oo kyllä kokemusta. Jos ajattelis tämmöstä kuviota, jossa toimitusprojekti 
toteutettais tälläi niin ainakin rahoituksellisessa mielessä tän vois ajatella helppaavan 
loppuasiakasta rahoituksen järjestelyssä. Se, että maksaako tämä sitten kokonaisuudes-
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saan enemmän on sitten toinen juttu ja miten se asiakas sitten sen näkee. Ei tuu aina-
kaan mieleen missään kohdassa että asiakas olis tällästä ehdottanu.” –P1 
Yleisten kysymyksien jälkeen partneriyritysten edustajilta haastateltiin asiakasyritysten 
näkökulmaa. Asiakashaastattelujen tapaan partnereilta kysyttiin aluksi mitkä ovat asiak-
kaiden tärkeimmät investointikriteerit ja vastaako kokonaispalvelumalli näihin kritee-
reihin paremmin kuin perinteinen investointimalli. Partnerit olivat vastauksien perus-
teella samaa mieltä tärkeimmistä investointikriteereistä asiakkaiden kanssa. Partnerit 
vastasivat, että investointikriteereinä olivat kokonaistaloudellisuus, käyttövarmuus, huo-
lettomuus ja hinta. Partnerit olivat lisäksi pääosin sitä mieltä, että kokonaispalvelumalli 
vastaa paremmin investointikriteereihin kuin perinteinen investointimalli. 
”Kokonaishinta ja kokonaistaloudellisuus, uusi tekniikka ja sen tuomat taloudelliset 
hyödyt. Lisäks luotettavuus ja huolettomuus. Ylläpitopalvelua ne miettii kanssa. Kaikilta 
muilta osin [vastaa paremmin investointikriteereihin], paitsi se ei tue varsinaisesti lop-
puasiakkaan prosessin ylläpitoa, koska tukipalvelut eivät tule yhdeltä toimittajalta. 
Meillä on ollut yksi sellainen tapaus, jossa oli [kohdeyritys] ja me toimittamassa elin-
kaaripalvelua ja tukipalvelun puolesta tilanne kärjistyi siihen, että asiakas otti lopuksi 
ylläpitopalvelun suoraan robottitoimittajalta.” –P4 
’’Jos kokonaispalveluun sisältyy kaikki mahdollinen huoltoihin ja nopeisiin vikojen kor-
jaamisiin niin kyllähän sen sitä kautta pitäis tuoda jopa sen tyyppistä [kokonaistalou-
dellista] kustannussäästöä, että asiakkaalla ei pitäisi olla kunnossapito tai huolto-
osastoa tämän osalta.’’-P1 
Partnerien mielestä asiakaskunnassa saattaa olla eri tavalla kokonaispalveluun suhtautu-
via asiakasyrityksiä. 
”Jos ajattelee asiakaskuntaa yleisesti, niin varmasti on niitä asiakkaita jotka eivät suh-
taudu tähän hyvällä mutta on varmasti niitä asiakkaita jotka asettavat tälle paljonkin 
painoarvoa.” –P1 
Partnerien näkökulmasta kokonaispalvelun kohteeksi sopisivat parhaiten uudiskohteet. 
”Mielestäni parhaiten sopii uudiskohteeseen, jossa ollaan aloittamassa tuotantoa jon-
kinlaisella riskillä, tällöin loppuasiakkaalle ei sitoudu pääomaa kun sillä todennäköi-
sesti muutenkin on investointitaakkaa. Toisaalta, sen jälkeen kun tiedetään kokonais-
palvelumallin aiheuttamat kustannukset, ne pystytään jyvittämään paremmin. Meidän 
asiakkaista parhaiten malli sopisi uusille toimijoille ja uudiskohteisiin.’’-P2 
”Lähtökohtaisesti kokonaan uudet laitokset sopisivat parhaiten.” –P3 
Lisäksi partnereilta kysyttiin, että jos kokonaispalvelumalli vastaa asiakkaiden inves-
tointikriteereihin paremmin kuin perinteinen investointimalli niin miten asiakkaat ym-
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märtävät mallin paremmuuden. Kysymyksellä tarkoitetaan tarkemmin sitä, että ymmär-
tävätkö asiakkaat kokonaan/osittain/eivät ollenkaan kokonaispalvelumallin vastaavan 
investointikriteereihin paremmin. Partnerit olivat sitä mieltä, että asiakkaat eivät lähtö-
kohtaisesti ymmärrä mallin paremmuutta vaan mallin myyminen edellyttää paljon 
myyntityötä ja hyviä laskennalla perusteltuja myyntiargumentteja. 
”Itse kuvittelen niin, että pitäis päästä pois siitä ajatusmaailmasta että me ollaan budje-
toitu tähän rahaa summa x ja meidän pitää käyttää se investoimiseen. Ajatusmaailma 
pitäis saada asiakkaalla kääntyyn eri suuntaan tai erityyppiseksi. Jos me pystytään ta-
kaamaan se asiakkaalle, että tää toimii sopimuksen jälkeen tyyliin 99 % varmuudella. 
Sit mää oon aika varma, että se kiinnostaa asiakkaita jos se yhtään fiksu asiakas on. Ei 
se kyllä varmaan helppoa oo asiakkaalle myydä ja vakuuttaa sitä että tää voittaa sen 
perinteisen mallin.” –P1 
”Luulen, että lähtökohta on se että joudutaan tekeen enemmän myyntityötä tän parissa 
jos ajatellaan saatavan kauppaa.” –P1 
Eräs partneri huomautti myös, että kokonaispalvelumallia ei aina kannattaisi myydä sa-
moille henkilöille kuin ennen on myyty perinteisetä investointimallia. Talousosastolla 
voitaisiin sen mielestä ymmärtää rahoitukselliset hyödyt paremmin. 
”Talousihmiset varmaan miettis niitä rahoituskysymyksiä kyllä kahteenkin kertaan.” –
P1 
Asiakasyritysten mukaan digitalisaatio vaikuttaa heidän liiketoimintaansa. Partneriyri-
tyksiltä kysyttiin digitalisaation vaikutuksista heidän asiakaskentässään. Partnerit näki-
vät datapankin ja tiedon jalostamisen toimittajan systeemeissä asiakkaiden näkökulmas-
ta houkuttelevana. Tässä kohdassa toimittajan tarjoamalla teknologisella ratkaisulla on 
tärkeä merkitys. Lisäksi on tärkeää ymmärtää asiakkaiden tarpeet sekä tämän perusteel-
la kerätä oikeaa dataa ja jalostaa sitä oikealla tavalla. Asiakastarpeen ymmärtämiseen 
auttaa asiakkaan prosessien mallintaminen. Tällä tavalla kohdeyrityksen kokonaispalve-
lumallilla voidaan vähentää myös tulevaisuuden epävarmuutta. 
”Datapankin ja siihen liittyvien älykkäiden ohjelmistojen puolesta digitalisaatiota hyö-
dynnetään jo nyt markkinoilla, mut kyllähän se tulevaisuutta on että palveluntarjoaja 
vie sitä tiedon jalostamista entistä pidemmälle ja toisaalta se tuo sitä läpinäkyvyyttä ja 
reaaliaikaisuutta. Se, kuka keksii parhaita teknologioita tämän ympärille, on se oleelli-
nen juttu. Asiakas ei välttämättä osaa kaikkea tätä hyötyä pyytää/nähdä, joten toimitta-
jien on jopa luotava uutta kysyntää tuomalla tätä palvelua esiin myydessään tarjoo-
maa.” –P2 
”Tänä päivänä dataa voidaan kerätä ja analysoida hyvin. Se, joka keksii oikeat tavat 
tämän kohdan hyödyntämiseen, on vahvoilla digitaalisten palveluiden järjestämisessä. 
Tässä kohdassa pitää kuitenkin oikeasti ymmärtää myös ne asiakkaan tarpeet eikä vaan 
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dataa datan vuoksi. Prosessi on yleensä mallinnettava, että löydetään pullonkauloja ja 
niitä kehittämiskohteita. Kokonaispalvelu voidaan varmasti paketoida asiakkaalle mo-
nella eri tavalla, joten näen kyllä että sillä voi vähentää tulevaisuuden epävarmuutta.” 
–P3  
Digitalisaatio on yksi tekijä, joka muokkaa tällä hetkellä liiketoimintaympäristöä. Ko-
konaispalvelun suunnittelun kannalta on tärkeää tietää onko liiketoimintaympäristössä 
käynnissä tällä hetkellä tai lähitulevaisuudessa muita murroksia. Muita murroksia ovat 
uusituvan energian käyttö ja kestävä kehitys. Toisena murroksena tämän hetken liike-
toimintaan liittyy huono taloustilanne ja siihen liittyvä yleinen investointihaluttomuus. 
”Asiakkailla on myös selvästi murrosta havaittavissa. Uusiutuvat energiat ja kestävä 
kehitys on tällä hetkellä yksi olemassa oleva trendi. Tätä kautta myös asiakaskunta on 
entistä kiinnostuneempi eettisestä ja kestävästä toiminnasta. Isoin murros tai haaste täl-
lä hetkellä on investointihaluttomuus Suomessa.” –P3 
Eräs partneri näki eräänlaisena murroksena myös automaatioalalle tulleet uudet palve-
lut, jotka antavat asiakkaalle lisäarvoa. Toisena trendinä partneri näki asiakkaiden halun 
jyvittää todelliset tuotantokustannukset tuotteilleen. Tässä suhteessa kokonaispalvelu 
vastaisi paremmin asiakkaiden tahtotilaan. 
”Sanotaan et kaiken kaikkiaan automaatioalalla tulee erilaiset myytävät palvelut ole-
maan se tulevaisuuden juttu, eli se ei oo pelkkää tuotteen myymistä. Asiakkaalle myytä-
vä älykäs palvelu, joka sisältää lisäarvoa tulee olemaan se juttu. Kysymys on siitä millä 
tavalla järjestelmiä älykkäästi soveltaen voi myydä asiakkaalle tuotteita/palvelua, joka 
laskee asiakkaan kustannuksia. On se sitten energiassa tai muussa, niin automaatio on 
tässä se väline jota voidaan käyttää. Yhtenä trendinä on, että asiakkaat haluavat jyvit-
tää todelliset tuotantokustannukset tuotteille. Tässä suhteessa kokonaispalvelumalli 
palvelisi ajatusta paremmin kuin perinteinen investointi.” –P2 
Kokonaispalvelumallin onnistumisen kannalta on tarpeellista arvioida onko kokonais-
palvelua helpompi myydä/markkinoida kuin perinteistä investointia. Kohdeyritys toteut-
taa automaatiolaitteiden myyntiä partnereiden kanssa, joten partneriyrityksiltä kysyttiin 
onko kokonaispalvelumallia helpompi myydä/markkinoida kuin perinteistä investointia. 
Yhtenäinen näkemys kaikilta osapuolilta oli se, että ainakin aluksi kokonaispalvelua oli-
si vaikeampi myydä ja markkinoida kuin perinteistä investointia. Kuitenkin erään part-
nerin mukaan suurempaa investointia voisi olla helpompi markkinoida kokonaispalve-
luna. 
”Jos on tarpeeks iso investointi, niin mää näen et sillon on perusteet saada myytyä tätä 
helpommin. Lisäks jos kohde on vielä sellainen, et se on samanlainen tästä 15 vuotta 
eteenpäin ni se helpottaa lisää.” –P4 
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Toisaalta jatkuvasti muuttuvaan tuotantoympäristöön voi olla vaikeampi saada kauppoja 
syntymään kuin prosessiteollisuuteen. 
”Sellaiseen ympäristöön, joka muuttuu jatkuvasti on kyllä vaikea saada kauppaa, esim. 
laivanrakennus.” –P4 
Käytössä olevan kokonaispalvelumallin on hyödytettävä asiakasta taloudellisesti jollain 
mittarilla suhteessa perinteiseen investointiin, koska muuten asiakasyritykset eivät kiin-
nostu hankkimaan tuotteita sekä palveluita uudella investointitavalla. Partneriyrityksiltä 
kysyttiin hyödyttääkö kokonaispalvelumalli taloudellisesti asiakkaitakin. Partnerit vas-
tasivat tähän pääosin niin, että taloudelliset hyödyt voidaan arvioida vain tapauskohtai-
sesti. Tosin eräs partneri yleisti vastauksensa seuraavalla tavalla. 
”Jos se nähdään taloudellisena hyötynä, että asiakkaan ei tarvitse huolehtia raudan ja 
softan ylläpidosta niin sillon se hyödyttää.” –P4 
Partneriyrityksiltä kysyttiin asiakkaiden suhtautumistapaa kuukausimaksuihin ja tasai-
seen investoinnin takaisinmaksuun. Lisäksi kysyttiin millaisia sopimusaikoja asiakkaat 
olisivat halukkaita tekemään, ja voisiko kokonaispalvelumallin käyttöönotossa olla tek-
nisiä haasteita. Vastauksien mukaan asiakkaat ovat tietoisia rahan aika-arvosta ja laske-
vat kannattavuuslaskelmia varsinkin isoimmissa investointiprojekteissa. Tasaista takai-
sinmaksua pidettiin vastauksien perusteella positiivisena asiana. 
”Kyllä asiakkaat niitä nettonykyarvoja laskiskelee varmaan ainakin isommissa projek-
teissa. Jokaisella on varmaan omat näkemyksen laskutavoista.” –P1 
Sopivaksi sopimusajaksi muotoutui 15 vuotta kolmessa ajanjaksossa. 
”Tää 15 vuoden keissi vois olla jaettu vaikka kolmeen viiden vuoden ajanjaksoon, joi-
den kohdalla sopimusosapuolet voisivat tarkastella sopimusta.” –P1 
Teknisiä haasteita suhteessa perinteiseen investointimalliin ei ole kokonaispalvelumal-
lissa. 
”Teknisiä haasteita en näe suhteessa perinteiseen investointiin.” –P1 
Asiakasnäkökulman jälkeen partneriyritysten haastateltavilta kysyttiin partnerinäkö-
kulmaa. Kokonaispalvelumallissa palvelulupaus liittyy automaatiolaitteiston toimintaan. 
Automaatiolaitteen vika voidaan jakaa kahteen eri lohkoon: tuotteeseen liittyvään vi-
kaan ja asennukseen liittyvään vikaan. Tässä mallissa partnerille jäisi suunnittelutyö ja 
siitä seuraava asennus, joten kokonaispalvelumallia suunniteltaessa on oleellista tietää 
onko partneri valmis ottamaan osaa kokonaispalvelulupaukseen. Partnerit eivät nähneet 
tässä suhteessa ongelmaa ottaa osaa palvelulupaukseen. 
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”Kyllä joo, en näe siinä meidän puolesta ongelmaa. Yksityiskohdista täytyy tietysti so-
pia, mutta periaatteena en näe ongelmia.” –P1 
”Voisi ottaa osaa. Näen, että ilman partneria [kohdeyritys] ei saa sitä linja- ja proses-
siosaamista hoitamaan palvelua.” –P4 
Kun liiketoiminta on reilua, yritysten väliset suhteet pysyvät hyvänä. Kohdeyrityksen ja 
partnereiden yhteistyö perustuu jo tällä hetkellä käytössä olevissa liiketoimintajärjeste-
lyissä luottamukseen. Kokonaispalvelumallissa luottamus ja kokemus hyvästä liiketoi-
minnasta korostuvat, joten partnerien on koettava rahavirtajärjestelyt reiluina. Partnerit 
näkivät kokonaispalvelumallin rahavirtajärjestelyn lähtökohtaisesti toimivana. 
”Ei kai siinä mitään. Ottamatta kantaa summiin, niin periaatteena en näe hankaluutta 
tai epäreiluutta.” –P1 
”Rahavirtamalli on mun mielestä ihan toimiva.” –P4 
Kohdeyrityksen rooli vahvistuu palvelutuotannossa kokonaispalvelussa olevan auto-
maatiolaitteiston elinkaaripalveluiden kautta. Palveluiden järjestäminen on painottunut 
ennen kokonaispalvelumallia partneriyrityksille. Sen vuoksi olisi hyvä tietää, ovatko 
partnerit valmiita ryhtymään yhteistyöhön palveluiden järjestämisessä yhteistyössä koh-
deyrityksen kanssa. Tästä johtuen partnereilta kysyttiin kokevatko he kohdeyrityksen 
vahvemman roolin elinkaaripalveluissa uhkana vai mahdollisuutena. Tähän suhtaudut-
tiin akselilla neutraalista mahdollisuuteen. 
”En koe tilannetta uhkana enkä varsinaisesti mahdollisuutenakaan, aika neutraali suh-
tautuminen. Kuitenkin se viisari taitaa kyllä kallistua enemmän mahdollisuuden puolel-
le.” –P1 
”Mahdollisuutena. Isommissa linjahankkeissa paremmat mahdollisuudet päästä siihen 
asiakkaaseen kiinni. [kohdeyrityksen] läsnäolo tekee myös turvallisemman olon tilaajan 
näkökulmasta, sillä [kohdeyritys] komponenttivalmistajana tuntee omat laitteensa. 
[Kohdeyrityksellä] ei ole myöskään konkurssiriskiä.” –P4 
Asiakkaiden ohessa myös partnerien on koettava saavansa jonkinlaista taloudellista 
hyötyä kokonaispalvelumallista. Tästä syystä heiltä kysyttiin kokevatko he kokonais-
palvelumallin taloudellisesti houkuttelevana. Tätä asiaa partnerien oli vaikeaa arvioida 
etukäteen. Kuitenkin ajatukset olivat tässäkin suhteessa positiiviset. 
”Aika mahdotonta vastata tähän tarkasti. Kuitenkin näen, että tässä mallissa ei ole mi-
tään huonoa ja toisaalta en näe että se ei missään tapauksessa olisi houkutteleva. Se tu-
lee sitten tapauskohtaisesti se houkuttelevuus. Jos töitä tulisi lisää ja liikevaihtoa ja ka-
tetta ja joka kuukausi tulisi tasaisesti rahavirtaa verrattuna pelkkään projektitoimituk-
sen epätasaiseen kassavirtaan.” –P1 
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”Tässä kohdassa on pakko sanoa, että ei ole kokemusta asian tiimoilta joten tätä on 
vaikea arvioida. Jos töitä tulee lisää niin sillon vastaisin että todennäköisesti kyllä.” –
P4 
Kokonaispalvelumallissa saattaa olla kohtia, jotka saattavat aiheuttaa ongelmia partne-
rien liiketoiminnassa. Nämä mahdolliset kohdat on tiedostettava ja ratkaistava koko-
naispalvelumallia suunniteltaessa. Tässä kohdassa eräs partneri nosti eteen sen, että re-
sursseja on varattava riittävästi toteuttamaan palvelulupausta. 
”Ei siinä periaatteessa oo ongelmakohtia. Asia, joka pitää miettiä on se, että resursseja 
on riittävästi tarpeeseen.” –P1 
Asiakashaastattelujen tapaan myös partneriyrityksiltä kysyttiin kokevatko partnerit kan-
nattavaksi ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan. Partnerit kokivat yksimielisesti liike-
toimintaan lähtemisen kannattavaksi. Kannattavuutta puolsi tasaisempi kassavirta ja lii-
ketoiminnan jatkuvuus.  
”Kyl mä ainakin näkisin partnerinäkökulmasta, että ilman muuta kannattais lähtee mu-
kaan. Yleisesti ottaenkin palveluliiketoiminnasta tulee tasaisempaa kassavirtaa, joten 
hyötyjä tulisi suhteessa projektitoimituksiin.” –P2 
”Meidän tavoitteena on olla pidempiaikainen kumppani asiakassuhteessa, joten se filo-
sofia sopisi kyllä tähän malliin. Tärkein asia kokonaispalvelussa on jatkuvuus ja vakaa 
tulokassavirta.” – P3 
”Tää tois tukee myynnille ja auttais meitä pysyyn kiinni asiakkaassa vielä projektin jäl-
keenkin.” –P4 
Varsinaisia syitä miksi partnerit eivät haluasi lähteä mukaan kokonaispalveluliiketoi-
mintaan ei ilmennyt vastauksista. Tosin eräs partneri vastasi, että jos kannattavuus alkaa 
kokonaispalvelumallista johtuen laskea, silloin kokonaispalvelumalli ei enää houkuttele 
jatkossa. 
”En näe sellaisia tekijöitä miksi en lähtis tällaiseen bisnekseen.” –P4 
Partnereilta kysyttiin lisäksi onko heillä jotain huomautettavaa vielä kokonaispalvelun 
suhteen. Kokonaispalvelumalli nähtiin tulevaisuuden liiketoimintaa tukevana liiketoi-
mintamallina.  
”Aika hyvin käsitelty asia. Hyvä idea, joka tukee yleistrendiä joka tukee sitä että siirry-
tään puhtaista projektitoimituksista palveluihin. Tässä korostuu hinnoittelu ja hinnoitte-
lun argumentointi asiakkaille.” –P2 
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5.4 Rahoitusyhtiö 
Kokonaispalvelumalli edellyttää myös toimivan rahoitusjärjestelyn luomista, sillä koh-
deyrityksen ydinliiketoimintaan ei kuulu asiakkaiden liiketoiminnan rahoittaminen. 
Kohdeyrityksen konserniin kuuluu kuitenkin oma rahoitusyhtiö, joka on toistaiseksi ra-
hoittanut lähinnä asiakkaiden investointiprojekteja. Kokonaispalvelumallissa tarkoitus 
on käyttää kohdeyrityksen omaa rahoitusyritystä kokonaispalvelun mahdollistajana. 
Kuitenkin oleellista on selvittää missä puitteissa rahoittaminen on mahdollista. 
Kohdeyrityksen rahoituslaitoksella oli käsitys kokonaispalvelumallista ja siihen liitty-
västä sisällöstä jo ennen haastattelua. Rahoitusyhtiö on rahoittanut asiakkaiden liiketoi-
mintaa pääosin perinteisellä tavalla, jossa annetaan laina investointiin. Tässä mallissa 
asiakas maksaa lainasta korkoa ja lyhennyksiä takaisin rahoitusyhtiölle. Perinteisen 
mallin lisäksi rahoitusyhtiö on tehnyt liiketoimintaa perinteisellä leasingilla, joka perus-
tuu laitteen vuokra-aikaan. Lisäksi leasingin hintaperusteena on joissain tapauksissa 
käytetty tuotantoperusteisia hinnoittelumalleja. 
”On ollu semmosia caseja, joissa on vuokrattu joitain tuotteita kuukausimaksuilla.” –
K5 
Rahoitusyhtiöllä on jo valmiiksi kokemuksia kokonaispalvelumallista ja sitä muistutta-
vista liiketoimintamalleista. Kokemukset ovat olleet pääosin positiivisia. Negatiiviset 
kokemukset ovat liittyneet lähinnä siihen, että rahoittaminen ei ole onnistunut niissä ti-
lanteissa, joissa asiakasyrityksen taloudellinen tilanne on ollut mahdoton rahoittamisen 
kannalta. Toinen ongelmakohta on tullut esiin niissä tilanteissa, joissa velkasuhde on 
muodostunut partnerin tai asiakkaan ja rahoitusyhtiön välille sekä toimitettavan tuotteen 
osuus rahoituksesta on ollut alle 50 %. Rahoittamisen voi tehdä siis ongelmalliseksi 
myös liian suuri työn rahoittamisen osuus. Tällöin rahoitusyhtiössä katsotaan, että toi-
mitettava laite on niin räätälöity asiakkaan tarpeisiin, ettei sitä voi enää pitää koko ar-
vosta lainan vakuutena. Käytännön liiketoiminta on ollut rahoitusyhtiön näkökulmasta 
onnistunutta mutta rahoitustekniset seikat voivat tehdä liiketoiminnan harjoittamisesta 
vaikeaa tai mahdotonta.  
”Ihan hyviä kokemuksia, mutta rahoituksellisesta näkökulmasta huonossa asemassa 
oleville toimijoille tätä ei voi oikein tarjota, koska kokonaispalvelumalliin sisältyy aina 
jonkinnäköinen toimittajariski: pystyykö ne suoriutumaan sopimuksenmukaisista vel-
voitteista sopimuskauden ajan ja jääkö meiltä saamatta joitain saatavia. Niille, joille 
tämmönen case on tehty niin ne toimii hyvin, tosin tähän asti ollaan tehty vaan sellasia 
caseja, jotka on sinällään leasing-kelpoisia. Tämä tarkoittaa sitä, että investointiin liit-
tyvän työn osuuden on oltava alle 50 % kokonaistoimituksen arvosta. Meillä ei oo siis 
olemassa sellasta rahoitustuotetta ainakaan vielä, joka kävisi jonkin tuotantolaitoksen 
retrofittiin, eli jossa tyrkättäisiin varaosia vähän sinne tänne ja työn osuus olisi kor-
kea.” –K5 
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Rahoitusyhtiön näkökulmasta sopiva investoinnin takaisinmaksuaika riippuu pitkälti 
asiakkaan tarpeesta, eli mitä toimintoa varten se on hankkimassa automaatiojärjestel-
mää. Jos kyseessä on esim. tuotannonparannusjärjestelmä perusteollisuuteen, silloin so-
piva takaisinmaksuaika voisi olla viisi vuotta. Kun taas kysymyksenä on energiansääs-
töön liittyvä järjestelmä, silloin takaisinmaksu voisi olla seitsemästä kymmeneen vuotta. 
Rahoitusyhtiön lainan takaisinmaksu vaikuttaa myös osaltaan rahoituksen korkoon, 
mutta suurempi merkitys on kuitenkin asiakkaan luottokelpoisuudella. Rahoitusyhtiössä 
nähdään kuitenkin, että kohdeyrityksen teollisuussektorin asiakkaat ovat pääosin melko 
luottokelpoisia. Hyväksyttyjen luottojen hyväksymysaste on ollut pitkällä aikavälillä 
85-86 %, ja luottojen korko vaihtelee tällä hetkellä asiakkaan luottokelpoisuudesta riip-
puen välillä 2-4,5 %. 
”Ei oo ihan suoraa vastausta tähän. Siihen vaikuttaa asiakkaan luottokelpoisuus ja se 
mitä hyötyjä siihen haetaan. Esim. perusteollisuuteen joku tuotannonparannus, niin 
asiakas voi laskee, että se maksaa itsenä takaisin kolmessa vuodessa. Perusteollisuu-
teen aika vois olla vaikka viisi vuotta. Jos puhutaan energiansäästömalleista, niin seit-
semästä kymmeneen vuottakin voi olla vielä ihan ok.” –K5 
”Normaalisti ottaen asiakkaat ovat melko luottokelpoisia. Luottojen hyväksymisaste on 
ollut koko osakeyhtiössä pitkällä aikavälillä 85-86 %. Käsittääkseni teollisuuden puo-
lella on keskiarvollisesti melko samanlaiset lukemat.”-K5 
Rahoitusyhtiön kokonaispalveluliiketoimintaan lähtemisen edellytykset liittyvät ainakin 
tällä hetkellä samoihin asioihin, kuin sen negatiiviset aiemmat kokemukset kyseisestä 
liiketoimintamallista. Kun velkasuhde jää partnerille tai asiakkaalle, rahoitusyhtiön 
edellytys myönteiselle lainalle on, että sen on oltava leasing-kelpoinen, eli rahoitettavan 
tuotteen osuuden täytyy olla rahallisesti yli 50 % koko automaatiojärjestelmäprojektin 
suuruudesta. Jos velkasuhde jää kohdeyritykselle, siinä tapauksessa rahoitusyhtiö voi 
tehdä poikkeuksen. Tämä johtuu siitä, että rahoitusyhtiön yhtenä konsernitason tavoit-
teena on tukea kohdeyrityksen kauppaa.  Tosin kohdeyrityksen rahoittamisen kannalta 
tätä työn rahoittamisen ongelmaa ei ole olemassa. 
”Kelpoisuusolettama lähtee liikkeelle siitä, että asiakkaalle rahoitettavan laitteen osuu-
den pitää olla yli 50%. Jos niitä soft-costeja on liikaa, niin se tarkoittaa sitä, että tuote 
on niin vahvasti räätälöity asiakkaan prosessiin, että se ei ole enää jälkimarkkinoitavis-
sa. Sillon, kun [kohdeyritys] on toimittajana, niin mallit on joustavampia ja sillon me 
voidaan tarjota jopa sellasia lainoja, joissa ei ole luottovakuuksiakaan, vaikka olis tota 
soft costia enemmän kun 50 %. Meillä on itseasiassa yksi tuote tässä valmisteilla tähän 
liittyen. [Kohdeyrityksen] kanssa rahoitus on kaikkein helpointa.” –K5 
Rahoitusyhtiö näkee kohdeyrityksen siirtymisen kohti kokonaisvaltaisempaa palvelulii-
ketoimintaa myönteisenä asiana, mikä avaa lisäksi uusia mahdollisuuksia myös rahoi-
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tusyhtiölle. Rahoitusyhtiössä nähdään, että asiakkaat siirtyvät tällaisessa toimintatavassa 
pois pankkilainoista käyttämään entistä enemmän toimittajan järjestämää rahoitusta. 
”Nimenomaan mahdollisuutena. Jos myydään palvelua, niin se tarkoittaa sitä, että 
asiakas on siirtynyt pois liiketoiminnasta, jossa se ostaa tuotteen suorakaupalla pankki-
lainalla, ja on siirtynyt edistyksekkäämpään hankintatapaan, jossa se ostaa vaan palve-
luita. Sillon se tarkoittaa sitä, että se ei tarvitse pankkilainaa vaan se voi käyttää toimit-
tajan puolesta järjestettyä rahoitusta. Tällöin me ollaan siellä toimittajan kanssa järjes-
tetyssä rahoituspaketissa mahdollistajana.” –K5 
Rahoitusyhtiö on osana kohdeyrityksen konsernia, joten haastatteluissa kysyttiin myös 
kohdeyritykseen liittyviä kysymyksiä. Rahoitusyhtiön edustaja vastasi kannattavuuden 
paranevan liiketoiminnan tehostumisen myötä. Tämä tapahtuu hänen mukaansa niin, et-
tä olemassa olevilla resursseilla saadaan aikaan enemmän liikevaihtoa. Liikevaihdon 
kasvaessa myös markkinaosuus kasvaisi ja asema markkinoilla vahvistuisi. Kohdeyritys 
on osa suurta kansainvälistä konsernia, joten haastateltava näkee maksukyvyn ja vaka-
varaisuuden toissijaisina liiketoiminnan ajureina. 
”Liikevaihtohan tossa pitäis kaiken järjen mukaan lisääntyä niin, ettei olemassa olevia 
resursseja tarvitsisi kasvattaa, niin silloin liiketoiminta tehostuu ja kannattavuus para-
nee. [Kohdeyrityksen] kannalta maksukyky ja vakavaraisuus eivät ole niin relevantteja 
kysymyksiä, koska [kohdeyritys] on [kohdeyrityksen konsernin tytäryhtiö] ja se edelleen 
kontrolloi [kohdeyrityksen] maksukykyä ja vakavaraisuutta. [Kohdeyritystä] kiinnostaa 
siis lähinnä mikä on EBIT ja kassavirta. Koska liikevaihto kasvaa, niin myös markkina-
osuus kasvaa ja asema markkinoilla vakiintuisi.” –K5 
Haastateltava näkee myös kilpailukyvyn parantuvan. Tämän hän näkee johtuvan palve-
luliiketoimintaan siirtymisen johdosta. Tosin haastateltava näkee myös riskien kasvavan 
siirtymän johdosta, mutta se ei kasvaisi kuitenkaan merkittävästi. 
”Palvelusta päästään myös parempaan kilpailukykyyn. Jossain määrin riski saattaa 
kasvaa, mutta en näe, että se kasvaisi merkittävästi.” –K5 
Rahoitusyhtiön näkökulma kohdeyritykselle sopivasta kokonaispalvelun sopimusajasta 
vaihtelisi kolmesta kymmeneen vuoteen. Tämäkin aika pitää määrittää haastateltavan 
mukaan asiakastarpeen perusteella. 
”Loppuasiakkaan tarpeista lähtien, niin sanoisin, että se on kolme viiva kymmenen 
vuotta.” –K5 
Rahoitusyhtiön näkökulmasta olisi kannattavaa ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan. 
Heidän näkemyksen mukaan se toisi lisää potentiaalia niin kohdeyritykselle kuin rahoi-
tusyhtiöllekin. Rahoituksellisesta näkökulmasta he eivät ole valmiita kantamaan yhtäk-
kiä oleellisesti suurempaa riskiä verrattuna aikaisempaan tilanteeseen, joten kokonais-
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palvelumalli pitää rakentaa niin, että kokonaispalvelutoiminnan rahoittaminen on heidän 
näkökulmasta mahdollista. 
”Ilman muuta joo se on myöskin meille lisää potentiaalia. Muuten tää on tämmöstä Bu-
siness as usual, et se tarkottaa sitä, et me ei haluta ottaa yhtäkkiä hirveesti riskiä lisää 
ja sitä kautta mahdollisesti tuhota kaikki muu liiketoiminta. Kun saadaan meidän puo-
lelta riskien hallinta järkeväksi, niin se mahdollistaa kasvupotentiaalin.” –K5 
Rahoitusyhtiön kokonaispalveluliiketoimintaan lähteminen on joko tai -tilanne. Riskien 
hallinta ja lopullinen riski määrittää lopulta lähtemisen tai lähtemättä jättämisen. Läh-
temistä puoltaa rahoitusyhtiön tavoite tukea ja kasvattaa kohdeyrityksen liiketoimintaa. 
Kyseessä on lopulta konsernin etu, eli jos kohdeyritys menestyy, samalla menestyy 
myös rahoitusyhtiö.  
”Jos riskejä ei saada hallintaan, niin sit ei voida lähtee, mut jos taas sit saadaan, ni sit 
voidaanki lähtee. Se on tämmönen on-off -tilanne. Meillä on isona ajurina se, että me 
pyritään kasvattaan [kohdeyrityksen] liikevaihdon osuutta meidän portfoliossa, et se on 
meille iso tekijä. Sen takia me nähdään ehkä enemmän vaivaa tän kysymyksen parissa. 
Jos kysymyksessä ei olis [kohdeyritys], niin sitten me ei varmaan edes yritettäis täm-
möstä. Jos [kohdeyritys] menestyy, niin automaattisesti tulee myös enemmän rahoitus-
potentiaalia meille.” –K5 
Kokonaispalvelun osalta rahoitusyhtiöllä oli näkemys digitaalisten prosessinmittauspal-
veluiden tärkeästä roolista palvelumyynnin tukena. Digitaaliset palvelut kuten tiedon 
kerääminen kohdeyrityksen pilvipalveluun saattavat toimia joskus yllättävänkin hyvin 
perustelemaan asiakkaille muiden automaatioon liittyvien palveluiden hankintaa koh-
deyrityksestä. Älykkäästä datan keruusta ja analysoinnista voidaan esittää puutteita ja 
korjattavia kohteita automaatiolaitteistossa. Tämä on asiakkaalle objektiivista perustelua 
palvelulle, eikä asiakas ajattele tämän olevan pelkkää myyntipuhetta. Asiakkaille datan 
keräyspalvelun hankinnan perusteleminen on myös melko yksinkertaista, sillä tätä asi-
akkaiden pitäisi itsekin harjoittaa, vaikka ne eivät käyttäisi siihen toimittajan palvelua. 
Lisäksi pilvipalvelun järjestäminen tuotantolaitteiston yhteyteen ei kustanna vastaajan 
mukaan asiakkaalle juuri mitään.  
”Se mikä olis ehkä hyvä mainita tässä olis se, et digitalisaatio ja se mindsphere alustat, 
ni ne ehkä tarjoo automaattisesti jalan asiakkaan oven väliin ja se saattaa yllättäenkin 
myydä myös näitä muita palveluita niiden pilvipalveluiden yhteydessä. Pilvipalvelut siis 
toimii oven avaajana, ja sit pystytään myymään näitä muita palveluita. Tää saattaa olla 
yllättävänkin tärkeää jatkossa. Asiakkaat ei osta palveluita palveluiden takia, vaan ne 
kysyy mitä mää saan tästä palvelusta. Tää toimis siinä, että saat tästä meidän tuotteesta 
kyberturvaa, varmuutta ja luotettavuutta, mut ekaks pitäis mitata kaiken maailman 
KPI:tä ja sit verrta niitä toimialaan yleensä ja sit tehdä johtopäätöksiä siitä missä on 
parannettavaa, niin siihen se tarvii sen mindspheren. Sit kun mittaukset on tehty, niin sit 
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voidaan asiakkaan kanssa puolueettomasti yhdessä todeta, että tuolla on parannettavaa 
ja tuolla. Tällä tavalla voidaan saada lisäkauppaa. Se mindsphere on vielä semmonen, 
että se ei maksa asiakkaalle kuin pähkinöitä ja kuitenkin se on se strateginen sydän ko-
ko touhussa. Ja kun sulla on se palvelusopimus koskien mindspherea ja analytiikkapal-
velua, niin kun sulla on jo yksi palvelusopimus, niin sitä on helpompi täydentää muilla 
palveluilla kuin myydä palveluita tyhjästä. Asiakkaan ei tarvi tässä kohtaa investoida 
vaan se pääsee mittaan dataa ihan sillä perusteella kuinka paljon sitä dataa sieltä kerä-
tään. Tätä asiakkaan pitäisi kaiken järjen mukaan itsekin tehdä. Sit kun havaitaan niitä 
puutteita, ni sit voidaan myydä palveluita.” –K5 
Rahoitusyhtiön näkökulmasta kokonaispalvelumalli on hyvä tapa saada uutta palvelulii-
ketoimintaa ja se sopii tämän hetken strategioihin varsin hyvin. 
”Se osuu hyvin tonne strategiaan, jossa pyritään lisään palvelubisnestä. Kysymyksessä 
on ihan hyvä aihio. Toivottavasti vaan saadaan jalkautettua, ja et tästä tulee menestys-
tarina.” –K5 
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6. TYÖN TULOSTEN ANALYSOINTI 
Tämän diplomityön tarkoituksena on vastata johdantokappaleessa esitettyihin tutkimus-
kysymyksiin, sekä ratkaista samassa kappaleessa esitetyt tutkimusongelmat. Tutkimus-
kysymyksiin vastataan seuraavien alaotsikkojen mukaan. Alaotsikot on jaoteltu tutki-
muskysymyksen luonteen mukaan. Kohdeyrityksen näkökulmasta vastataan tutkimus-
kysymykseen ”Millaista lisäarvoa kokonaispalveluliiketoimintaan ryhtyminen voi tuo-
da kohdeyritykselle?”. Lisäksi samassa osiossa ratkaistaan tutkimusongelma, joka on’’ 
Tiedon tarve kokonaispalveluliiketoimintaan siirtymisen taloudellisista edellytyksistä’’. 
Kohdeyrityksen näkökulman kappaleessa käsitellään lisäksi kohdeyrityksen rahoitusyh-
tiön asettamat rajoitukset kokonaispalvelun liiketoimintamallin ratkaisulle. Partne-
rinäkökulmasta vastataan tutkimuskysymykseen ”Millaiseksi muodostuu partnerin 
asema kokonaispalveluliiketoimintaan siirtymisessä?” ja asiakasnäkökulmasta vasta-
taan tutkimuskysymykseen ” Millä edellytyksillä asiakkaat ovat valmiita siirtymään ko-
konaispalvelumalliin?”.  
Diplomityön haastattelujen yhteiset kysymykset olivat kaikille toimijoille samanlaiset. 
Kaikille toimijoille kokonaispalvelumalli oli entuudestaan tuttu termi. Kohdeyrityksen 
henkilökunnalla oli keskenään yhteneväisin käsitys siitä, mitä kokonaispalvelumalli 
käytännössä tarkoittaa. Kaikille oli kuitenkin selvää, että kokonaispalvelumallin toteut-
tamiseksi tarvitaan tuote ja palvelu. Automaatioliiketoiminnassa joillekin asiakkaille oli 
jopa tarjottu jollain asteella olevaa kokonaispalvelumallia. Kellään osapuolella ei ollut 
siitä huolimatta tietoa, että malli olisi jossain tuotantolaitoksessa käytössä. Tällainen lii-
ketoimintatapa on siis automaatiolaitteiden liiketoimintaympäristössä varsin uusi asia. 
Tästä syystä kellään osapuolella ei ollut myöskään eksaktia alkukäsitystä mallin hyö-
dyistä tai haitoista. Jotkut osapuolet arvioivat kuitenkin jo tässä vaiheessa mallia pää-
sääntöisesti toimivaksi.  
6.1 Kohdeyrityksen näkökulma 
Kohdeyrityksen näkökulmasta kokonaispalveluliiketoimintaan siirtyminen on strategi-
nen valinta. Tästä syystä keskeistä on kysymys: ”Miksi menisimme kokonaispalvelulii-
ketoimintaan?”. Vastaus edelliseen kysymykseen on selkeä. Jos kokonaispalveluliike-
toiminta tuo lisäarvoa suhteessa vanhaan liiketoimintaan niin uuteen liiketoimintaan 
ryhtymiseen on olemassa perusteet. Tässä kappaleessa vastataankin tutkimuskysymyk-
seen: ’’ Millaista lisäarvoa kokonaispalveluliiketoimintaan ryhtyminen voi tuoda koh-
deyritykselle?’’.  Tähän kysymykseen voidaan vastata liiketoiminnan kehittymiseen liit-
tyvillä kriteereillä.  
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Vastausten perusteella voidaan arvioida, että kokonaispalvelu ei kasvattaisi kohdeyri-
tyksen suhteellista vakavaraisuutta kovinkaan paljoa kohdeyrityksen konsernin suuruu-
desta johtuen. Kuitenkin Suomen tytäryhtiön kannattavuus ja maksukyky paranisi pit-
källä aikatähtäimellä. Kannattavuuden kasvu ja maksukyky paranee kahdesta eri syystä. 
Ensimmäinen syy on kokonaisvaltaisesti kannattavampaan palveluliiketoimintaan siir-
tyminen. Laitetoimittaja saa lisäarvoa kokonaistaloudellisesti arvokkaammasta elinkaa-
risopimuksesta. Toinen syy on se, että kokonaispalveluliiketoiminnassa kohdeyritys on 
tiiviimmässä yhteistyössä asiakkaan kanssa kuin pelkkänä laitetoimittajana. Tällä taval-
la on ennustettavaa, että kohdeyritys saa uusia laite- ja palvelusopimuksia kokonaispal-
velun ulkopuoleltakin. Kun kohdeyrityksen kannattavuus paranee yhteistyöverkoston 
tehokkaamman käytön vuoksi, samalla myös maksukyky paranee. Kannattavuuden pa-
raneminen on erityisesti yksi kriteeri kokonaispalvelun käyttöönoton perusteeksi. 
Kokonaispalvelu yhdistää tuote- ja laitemyynnin yhdeksi kokonaisratkaisuksi asiakkaal-
le. Kun asiakas hankkii automaatiota kokonaispalveluna, se tekee samalla päätöksen 
hankkia automaatiolle myös kohdeyrityksen kautta järjestettävän elinkaarihuoltopalve-
lun. Perinteisessä investointitavassa kohdeyritys myy automaatiolaitteet partnerille ja 
partneri toteuttaa varsinaisen projektin edelleen asiakkaalle. Kokonaispalvelu tullaan to-
teuttamaan perinteisistä investointiprojekteista poiketen kohdeyrityksen projektina, jo-
ten projektin osuus liikevaihdosta tulee myös osaksi kohdeyrityksen liikevaihtoa.  Edel-
lisistä syistä kohdeyrityksen markkinaosuus kasvaa kokonaispalveluliiketoimintaan läh-
temisestä johtuen. 
Kohdeyrityksen kokonaispalvelusopimus asiakkaan kanssa on luonteeltaan määräaikai-
nen kuukausihinnoittelupohjainen palvelusopimus. Tämä varmistaa kohdeyrityksen 
myyntiä kokonaispalvelusopimuksen toteuttamisaikana. Toinen kohdeyrityksen asemaa 
markkinoilla vahvistava tekijä on asiakasyhteistyön tiivistyminen. Kohdeyritys ei ole 
enää samalla tavalla riippuvainen yhteistyöverkostosta asiakasyhteistyön johtamisen 
suhteen, vaan se pääsee itse työstämään asiakkaiden kanssa. Yhteistyön tiivistyminen 
luo pitkäjänteisempää liiketoimintaa ja tällä tavalla samalla myös vahvistaa asemaa 
markkinoilla. 
Vastaajien kesken oli yksiselitteinen käsitys siitä, että kilpailukyky markkinoilla para-
nee kokonaispalvelun käyttöönoton myötä. Kokonaispalvelumalli täydentää kohdeyri-
tyksen palveluliiketoiminnan tarjoomaa, mikä tyydyttää paremmin asiakkaiden tarpeita. 
Haasteena tässä on kuitenkin se, että saadaan aina tapauskohtaisesti viestittyä asiakkaal-
le kokonaispalvelumallin parempi vastaavuus investointikriteereihin. Lisäksi kokonais-
palvelumallissa kohdeyrityksen riskit kasvavat. Riskit syntyvät uuden ja vanhan liike-
toimintamallin päällekkäisyyksistä, eli uusi liiketoiminta syö samalla myös vanhan lii-
ketoiminnan onnistumista makkinoilla. Riskiä tulee lisää myös elinkaaren aikaisista ta-
pahtumista. Rahoitusyhtiön edustajalla oli samansuuntainen näkemys riskien kehittymi-
sestä, mutta hän ei pitänyt riskien kasvua perinteisen liiketoiminnan osalta merkittävä-
nä. 
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Kohdeyrityksen osalta sopiva sopimusaika vaihteli muutamalla vuodella eri vastaajien 
välillä. Näkemys oli kuitenkin sellainen, että kokonaispalvelumallisopimuksen ajan tu-
lee vastata automaatiojärjestelmän elinkaarta. Sopimuksessa olisi tästä huolimatta hyvä 
olla sopimuksen tarkastelukohtia, jotka voisivat sisältää asiakkaalle esim. option seu-
raavalle sopimuskaudelle. Sopiva aika olisi tällä tavalla yleisesti ottaen 15 vuotta viiden 
vuoden sopimusjaksoilla. Tapauskohtaisesti sopimusaikaa voidaan lyhentää tai piden-
tää. 
Rahoitusyhtiön ja kohdeyrityksen vastaajien mielestä partneriverkoston tehokkaampi 
käyttö takaisi sen, että liikevaihtoa saataisiin aikaiseksi suhteessa enemmän kuin ole-
massa olevia resursseja täytyisi kasvattaa. Partneriyhteistyöhön ja asiakasyhteistyöhön 
täytyisi kuitenkin rekrytoida kokonaispalvelumallin myötä lisää henkilökuntaa. Lisäksi 
tuotemyynti ja palvelumyynti eroavat toisistaan. Tuotteiden osalta myydään ratkaisua ja 
palvelumyynnissä on kysymys lisäarvon myymisestä. Myyjien pitäisi löytää lisäarvoa 
tuottavia palvelutoimintoja osaksi myyntiä. Uuden toimintatavan tuominen osaksi 
myyntikulttuuria on myös vaikeaa. Haastatteluun osallistuneet tahot olivat sitä mieltä, 
että kokonaispalvelumallilla on todennäköisesti ainakin aluksi vaikeampaa myydä kuin 
perinteisellä investointitavalla. Myyjille täytyisi tästä syystä järjestää koulutuksia palve-
lumyyntiin siirtymisen johdosta.  
Kohdeyrityksen haastatteluun osallistuneet henkilöt olivat yksimielisiä siitä, että yrityk-
sen tulisi ottaa käyttöön kokonaispalvelumalli. Kokonaispalveluun lähtemiseen ja läh-
temättä jättämiseen oli aineistossa monia erilaisia perusteluja. Haastatteluun osallistu-
neet henkilöt luettelivat syitä liiketoimintaan lähtemisen puolesta. Niistä seuraavat teki-
jät ovat tärkeimpiä.  Yhteistyöverkoston käyttö muuttuu tehokkaammaksi, joten voidaan 
lisätä liikevaihtoa ilman suuria panostuksia omiin resursseihin. Kokonaispalvelumallin 
kautta saadaan asiakkaat sitoutettua kohdeyritykseen sopimuksen ajaksi, mikä tuo koh-
deyritykselle jo itsessään varmuutta ja vakaata tulovirtaa. Kokonaispalvelusopimukses-
sa kohdeyritys saa myös parempaa palvelutuotannon katetta, joka tulee automaatiolait-
teiden huoltamisesta sen elinkaaren aikana. Tämän lisäksi yritykselle avautuu tiiviimpi 
asiakasyhteistyö, joka avaa todennäköisesti uusia myyntimahdollisuuksia. Tiiviimmässä 
asiakasyhteistyössä kohdeyritys pääsee kehittämään yhdessä asiakkaan kanssa asiak-
kaan tuotantoprosesseja. Tätä kautta kohdeyritys on paljon vahvemmassa asemassa suh-
teessa kilpailijoihin, kun asiakas tekee toimittajavalintaa uuden laiteinvestoinnin osalta. 
Lisäksi tiiviimmässä asiakasyhteistyössä kohdeyritys voi ottaa proaktiivisen ehdottavan 
suhteen koskien asiakkaan laiteinvestointeja. Tällä tavalla kohdeyritys voi vaikuttaa jo 
ennalta asiakkaan investointipäätökseen ja jopa ohittaa raskaat tarjouskilpailut. Tekijät, 
jotka eivät houkuttele kohdeyritystä ryhtymään kokonaispalveluliiketoimintaan pohjau-
tuvat riskeihin. Tuotekaupan ja kokonaispalvelun myyntistrategiat eroavat toisistaan ja 
kokonaispalvelun myyminen vähentää osaltaan valmiiksi kannattavan tuotekaupan 
markkinaa. Kohdeyrityksen pitääkin varmistaa, että kokonaispalvelun lanseeraaminen 
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on kokonaistaloudellisempaa kuin pelkkien tuotteiden myyminen. Riskejä ovat koh-
deyrityksen sisäiset riskit, partneririskit ja asiakkaan riskit.  
Kohdeyrityksen näkökulmasta kokonaispalvelumalli tuo yritykseen hyötyjä ja haittoja. 
Hyötyjä ovat liiketoiminnan ajurien kehittyminen positiivisempaan suuntaan. Kannatta-
vuus ja maksukyky paranevat pidemmällä aikavälillä, kun myynti kokonaispalvelun 
kautta yleistyy. Yrityksen asema vahvistuu ja markkinaosuus kasvaa tiiviimmän asia-
kasyhteistyön tuomien uusien myyntimahdollisuuksien ja kokonaispalvelun määräai-
kaisten sopimuksien luonteen myötä. Haitat pohjautuvat kokonaispalvelun luonteesta 
johtuviin riskeihin. Tästä syystä riskienhallinnan rooli korostuu mallin lanseerauksessa. 
Kokonaispalvelumalli vaatii rahoituksen, sillä automaatioliiketoiminnassa oleva kohde-
yritys ei kaikista resursseistaan huolimatta voi toimia itsessään rahoittajan roolissa. 
Kohdeyrityksen konserni on ratkaissut rahoitukseen liittyvän ongelman perustamalla 
oman rahoitusyhtiön, joka toimii kohdeyrityksen myynnin tukena ja järjestää rahoitusta 
kohdeyrityksen asiakkaille. Kokonaispalvelussa kohdeyrityksen rahoitusyhtiön täytyy 
rahoittaa suoraan kohdeyrityksen liiketoimintaa. Tästä syystä kohdeyrityksen on tärkeää 
tietää millä tavalla kokonaispalvelun rahoituksen kustannus, eli korko muodostuu ja 
kuinka suuri se tapauskohtaisesti tulee olemaan.  Lainan takaisinmaksun pitää onnistua 
kokonaispalvelumallissa ensimmäisen sopimuskauden aikana. Rahoitusyhtiön mukaan 
lainan takaisinmaksu voi olla perusteollisuudessa viisi vuotta ja energiansäästöprojek-
teissa jopa seitsemästä kymmeneen vuotta. Kokonaispalvelumallia olisi sovellettava siis 
asiakastarpeen mukaisesti. 
Rahoitusyhtiön näkökulmasta partnerien työn pitkäaikainen rahoittaminen on haasteel-
lista. Jos kokonaispalvelumallilla tehtävän projektin kokonaiskustannuksista tehtävän 
työn osuus on yli 50 %, rahoitusyhtiö katsoo järjestelmän olevan räätälöity juuri kysei-
sen asiakkaan tarpeiden mukaiseksi. Tästä syystä projektia ei voi rahoittaa tällä hetkellä 
koko arvosta, jos velkasuhde projektista jää asiakkaalle tai partnerille. Tämä johtuu sii-
tä, että tällaisen toimitettavan laitekokonaisuuden vakuusarvo ei ole samanarvoinen 
kuin lainattava pääoma. Rahoitusyhtiön näkemyksen mukaan niitä tilanteita, joissa ra-
hoittaminen käy työn osalta hankalaksi, tulee automaatiolaitteiden modernisointiprojek-
tien osalta. Rahoitusyhtiö tekee tässä tapauksessa kuitenkin poikkeuksen kohdeyrityk-
sen kohdalla, sillä kohdeyritys ja rahoitusyhtiö ovat samaa konsernia ja rahoitusyhtiön 
yhtenä tavoitteena on tukea kohdeyrityksen myyntiä. Lisäksi rahoitusyhtiö katsoo koh-
deyrityksen olevan riittävän luotettava toimija alalla, että riskien toteutuessa kohdeyri-
tys maksaa kaikesta huolimatta lainansa rahoitusyhtiölle. 
Rahoitusyhtiö katsoo kohdeyrityksen siirtymisen kohti kokonaispalveluliiketoimintaa 
positiivisena kehityksenä. Kokonaispalvelu avaa uusia rahoitettavia kohteita myös ra-
hoitusyhtiölle, sillä kokonaispalvelumallissa asiakkaat siirtyvät pois investointitavasta, 
jossa ne hankkivat automaatiota pankkilainalla. Kokonaispalvelumallissa rahoitus tulee 
aina kohdeyrityksen rahoitusyhtiön kautta. Tästä syystä rahoitusyhtiö näkee kokonais-
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palveluliiketoimintaan ryhtymisen kannattavana. Kuitenkaan rahoitusyhtiössä ei haluta 
ottaa lyhyellä tähtäimellä merkittävästi uusia riskejä asiakkaiden rahoittamisen suhteen. 
Tästä syystä ei ole vielä olemassa tapaa rahoittaa kokonaispalvelumallia, jossa partneri 
on projektin omistajana. Konsernisidonnaisuudesta johtuen rahoitusyhtiö menestyy sa-
malla kuin kohdeyritys. 
Edellisten kappaleiden perusteella vastattiin kysymykseen ’’Millaista lisäarvoa koko-
naispalveluun ryhtyminen voi tuoda kohdeyritykselle?’’. Analyysin perusteella voidaan 
vastata, että kokonaispalveluliiketoimintaan ryhtyminen tuo lisäarvoa monella eri taval-
la kohdeyritykselle.  
6.2 Asiakasnäkökulma 
Menestyksekkään kokonaispalvelumallin pitää olla parempi investointitapa kuin perin-
teinen investointi. Kirjallisuuskatsauksen perusteella voidaan sanoa, että kaupallisesti 
menestyneeseen liiketoimintamalliin ei vielä riitä mallin paremmuus vaan asiakkaalle 
täytyy osata perustella mallin tuomat edut. Tästä syystä diplomityössä on kysyttävä ky-
symys: ”Millä edellytyksillä asiakkaat ovat valmiita siirtymään kokonaispalvelun elin-
kaarimalliin? 
Asiakkailta kysyttiin tärkeimpiä investointikriteerejä, joita olivat niiden mukaan koko-
naistaloudellisuus, luotettavuus, huolettomuus, ennustettavuus ja mahdolliset henkilös-
tösäästöt. Samaa kysyttiin myös kohdeyrityksen ja partneriyrityksien edustajilta. Kritee-
rit olivat niidenkin mielestä pääosin samoja sillä erotuksella, että partnerit painottivat 
tuoteosuuden hintaa enemmän kuin muut osapuolet. Partnerit näkevät, että asiakkaat 
ovat melko kulmikkaita ja tästä syystä antavat investointihetkellä enemmän painoarvoa 
investoinnin hinnalle kuin elinkaaren aikana tuleville kustannuksille. Toisaalta partnerit 
ja kohdeyritys näkevät, että tuotteiden ja palveluiden sitominen kuukausihintaan laitteen 
elinkaarelle voisi auttaa viemään läpi suurempia investointeja, sillä kokonaishinta hajau-
tuu pidemmälle aikavälille.  Kokonaispalvelumallin suunnittelun kannalta liiketoimin-
tamallin pitää vastata edellä mainittuihin kriteereihin paremmin kuin perinteinen inves-
tointimalli. Kokonaispalvelumalliin tulee siis sisällyttää elementtejä, jotka takaavat, että 
automaatiolaitteen elinkaaren aikainen kokonaistaloudellisuus on parempi kuin perintei-
sessä investointimallissa. Kokonaiskustannuksen pieneneminen voidaan toteuttaa te-
hokkailla ennakoivilla huoltotoimenpiteillä. Ennakoivilla huoltotoimenpiteillä saavute-
taan myös luotettavuutta ja huolettomuutta. Henkilöstösäästötkin ovat mahdollisia, jos 
investoinnin kohteena oleva automaatiolaitteisto on riittävän suuri. Tässä tapauksessa 
asiakasyrityksellä ei ole yhtä suuri tarve rekrytoida omaa huoltohenkilöstöä. Kokonais-
palvelun myynti voidaan nähdä siis asiakasarvon myymisenä eikä pelkkänä tuote- tai 
kustannusmyyntinä. Asiakkaiden vastauksien perusteella kokonaispalvelumalli vastaa 
paremmin investointikriteereihin kuin perinteinen investointimalli. Tähän samaan joh-
topäätökseen tulivat myös kohdeyrityksen ja partnerien haastatellut henkilöt. 
71 
 
Kokonaispalvelumalli vastaa siis yleisesti paremmin investointikriteereihin kuin perin-
teinen investointimalli, mutta on olemassa kohtia, joissa kokonaispalvelumalli soveltuu 
käytäntöön parhaiten. Asiakkaiden näkökulmasta kokonaispalvelumalli soveltuu parhai-
ten suuriin investointikohteisiin, uudiskohteisiin, joihinkin osakokonaisuuksiin ja kriitti-
siin prosesseihin kohdistuvissa investoinneissa. Tässäkin kohdassa investointikohteet 
voidaan nähdä investointikriteerien kautta. Suuret investoinnit ja uudiskohteet sitovat 
paljon pääomaa, jolloin elinkaarikustannusten lasku toisi enemmän säästöjä kuin pienet 
kohteet. Osakokonaisuuksilla tarkoitetaan järkeviä laitekokonaisuuksia, joihin on mah-
dollista määrittää kokonaispalvelu taloudellisesti kannattavasti. Kriittisten prosessien 
kohdalla tarkoitetaan tuotantoprosesseja, joiden käyttökatkot aiheuttavat viivästymistä 
koko tuotantoon. Näissä kohdissa laitteen luotettava toimiminen on tärkeää, joka voi-
daan varmistaa automaatiolaitteiden huoltoon erikoistuneella huolto-organisaatiolla. 
Asiakaskentästä huomautettiin, että joissain tapauksissa laitteen rikkoutumisen riskistä 
voitaisiin olla valmiita maksamaan jopa aiempaa enemmän, mikä liittyy edellä mainit-
tuun asiakkaiden huoleen kriittisten prosessien mahdollisista tuotantokatkoista. Yleisesti 
ottaen kokonaispalvelun nähtiin soveltuvan parhaiten sellaisiin kohteisiin, jotka vaativat 
jatkuvaa huolenpitoa. 
Kokonaispalvelun olemassaolo kohdeyrityksen ja asiakkaan välillä vaikuttaa asiakkaan 
liiketoimintaan. Kokonaispalvelun myötä asiakkaiden tuotantokustannuksista tulisi en-
nustettavampia automaatiojärjestelmän osalta. Toisaalta asiakkaiden tuotannosta tulisi 
luotettavampaa, sillä kohdeyritys lupaisi tehdä tarvittavat huollot automaatiojärjestel-
mään. Tämän seurauksena ei tulisi tuotantokatkoja. Lisäksi asiakkaiden ei tarvitsisi pi-
tää yllä omaa huolto-organisaatiota automaatiolaitteiden osalta. Yleisellä tasolla koko-
naispalvelumahdollisuus voisi edesauttaa ja nopeuttaa joidenkin automaatioinvestoin-
tien päätöksentekoprosessia. Tämä johtuu kokonaispalvelumallin paremmasta vastaa-
vuudesta investointikriteereihin kuin perinteisen investointimallin. Tulevaisuuden kan-
nalta kokonaispalvelumalli tiivistää yhteistyötä laitetoimittajan ja asiakkaan välillä, jo-
ten menestyneissä kokonaisratkaisujen toimituksissa kohdeyritys ja asiakas voivat löy-
tää molempia hyödyttäviä uusia mahdollisuuksia asiakkaan prosessien ja tuotteiden ke-
hityksessä. 
Tällä hetkellä käynnissä olevat murrokset liittyvät tuotannon tehostumiseen ja digitali-
saatioon. Lisäksi kuluttajat ovat B2C-kentässä yhä enemmän tietoisia tuotantoproses-
seista, eli siitä mistä ja miten lopputuote valmistetaan. Kohdeyrityksen kokonaispalve-
luun kuuluu myös digitaalisten palveluiden kuten etäyhteyspalveluiden ja datankeruu-
järjestelmien ylläpito ja toiminta kohdeyrityksen pilvipalveluissa. Asiakkaiden näkö-
kulmasta erilaiset digitaaliset prosessienmittausjärjestelmät ja älykkäät pilvipalvelut oli-
sivat kiinnostava lisä niiden tuotantojärjestelmään. Tässä kohdassa teknologinen käytet-
tävyys ja palvelun taso ovat määräävässä asemassa siinä kuinka houkuttelevia palvelut 
ovat tai vähentävätkö palvelut epävarmuutta tulevaisuuden murroksissa. Digitalisaation 
markkina on kuitenkin tällä hetkellä vielä automaatiojärjestelmien käyttäjäkunnassa 
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kasvamassa, sillä asiakkaat eivät ole vielä investoineet paljon digitalisaalisiin automaa-
tiojärjestelmän komponentteihin.  
Kokonaispalvelumallissa asiakkaiden ei tarvitse tehdä kertainvestointia, vaan investoin-
nin kustannus jakautuu kokonaispalvelun sopimuskauden ajalle. Tämä kohta kokonais-
palvelumallissa oli asiakkaiden näkökulmasta erittäin positiivinen asia. Joissain tapauk-
sissa asiakkaiden täytyisi kuitenkin muuttaa toimintatapojaan, sillä joidenkin asiakkai-
den osalta investointibudjetit ohjaavat automaatiojärjestelmien hankintoja. Asiakkaiden 
näkemys oli toisaalta myös se, että kokonaispalvelumallissa on sidottuun pääomaan 
nähden pienempi riski kuin perinteisessä investointimallissa. Tämä johtuu siitä, että 
kustannukset ovat ennustettavia (kuukausimaksut) ja tuotantolähtöisiä negatiivisia lisä-
kustannuksia ei voi tulla sopimuskauden aikana. 
Asiakasnäkökulmasta sopiva sopimusaika kokonaispalvelulle olisi yleisesti ottaen noin 
15 vuotta. Tämän sopimusajan olisi hyvä olla jaettavissa kahteen tai kolmeen sopimus-
jaksoon, joiden päättyessä sopimusta voitaisiin tarkastella jatkamisen tai päättymisen 
kannalta. Tarvittaessa kokonaispalvelusopimusta olisi hyvä myös pitkittää kosketta-
maan koko prosessin elinkaarta, jota automaatiojärjestelmä koskee. Jos esim. prosessin 
elinikä on 20 vuotta, niin automaatiojärjestelmän elinkaaren täytyisi olla yhtä pitkä. 
Tämä johtuu siitä, että kallista automaatiojärjestelmää ei haluta hankkia vain viideksi 
vuodeksi. Kokonaispalvelun tulisi kestää vähintään viisi vuotta, jotta sen hankkiminen 
olisi missään tapauksessa järkevää. Enimmillään se voisi kestää 25 vuotta, jonka jälkeen 
prosessi, jossa järjestelmä on, käy vanhaksi. Kokonaispalvelumallissa ei ole asiakkaiden 
näkökulmasta teknisiä haasteita. 
Asiakkaat pitävät lähtökohtaisesti kannattavana ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan 
kohdeyrityksen kanssa. Tärkeimpiä syitä miksi asiakkaat haluavat lähteä mukaan koko-
naispalveluliiketoimintaan ovat luotettavuus, huolettomuus ja ennakoitavuus. Lisäksi 
asiakkaat näkivät tuensaannin tärkeässä roolissa kokonaispalveluun liittyen. Tärkein 
syy, miksi asiakkaat eivät lähtisi kokonaispalveluliiketoimintaan, olisi liian suuret kus-
tannukset. Kustannusten suuruus ja kokonaistaloudellisuus täytyisi kuitenkin arvioida 
aina tapauskohtaisesti erikseen. 
Kokonaispalvelun onnistumisen mittareina pidettiin asiakasnäkökulmasta ongelmatilan-
teiden ratkomisen vasteaikoja, tuotannonkatkosten määrien kehittymistä, kustannuste-
hokkuutta, ohjelmistojen ajantasaisuutta ja prosessien käyttövarmuutta. 
Asiakkaat ovat valmiita ryhtymään kohdeyrityksen kokonaispalveluun, jos kokonais-
palvelun kokonaistaloudellisuus on parempi kuin perinteisessä investointimallissa. Kai-
kissa investointikohteissa tämä ei toteudu mutta sellaisissa kohteissa, joissa investoinnin 
arvo on merkittävä tai investointi on kriittinen kokonaisuuden toimintaan nähden, koko-
naispalvelu antaa asiakasyritykselle paremman tuloksen. Kokonaispalvelun parempi 
kokonaistaloudellisuus on kuitenkin aina osattava perustella. Perusteena toimii tässä ta-
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pauksessa kokonaispalvelun ajalta ennustetun asiakasarvon vertaaminen investoinnin 
asiakasarvoon. Jos kokonaispalvelusta tuleva investoinnin asiakasarvo on suurempi, sil-
loin kokonaispalvelu on kokonaistaloudellisempi vaihtoehto. Asiakasta täytyy kuitenkin 
opastaa laskemaan oma kokonaistaloudellisuuslaskelma teoreettisten elinkaarikustan-
nusten minimiarvojen sijaan todellisilla elinkaarikustannuksilla.  
Digitaaliset palvelut tuovat osana kokonaispalvelumallia lisäarvoa asiakkaille ja täten 
myös parantavat osaltaan automaatiojärjestelmän kokonaistaloudellisuutta. Asiakkaat 
näkevät toisaalta lisäarvoa tulevan myös tiiviimmästä yhteistyöstä, joka voi hyödyttää 
sekä kohdeyritystä, että asiakasta itseään uusien prosessi- tai tuoteinnovaatioiden osalta. 
6.3 Partnerinäkökulma 
Partneriyritykset ovat valmiita osallistumaan kokonaispalveluprojekteissa palvelulu-
paukseen, vaikka projekti olisi kohdeyrityksen omistuksessa. Partnerit voisivat osallis-
tua palvelulupaukseen suunnittelu-, asennus- ja huoltotöiden osalta. Partnerit voisivat 
automaatiolaitteiden elinkaaren aikana ottaa vastuun myös omien huoltotöiden lisäksi 
automaatiolaitteiden varaosakomponenttien osalta. Partnerit huomauttivat, että ilman 
partnerien palvelulupausta kohdeyritys ei saisi riittävää prosessi- ja linjaosaamista, jota 
tarvitaan erityisesti automaation päivitysprojektien yhteydessä. 
Kohdeyrityksen näkökulmasta on tärkeää, että partnereiden mielestä kokonaispalvelu-
malli on rakennettu rahavirtaperiaatteiltaan myös niiden näkökulmasta toimivaksi. Täs-
sä asiassa toimivuus lisää kirjallisuudenkin näkökulmasta liiketoiminnan mielekkyyttä 
kaikkien osapuolien osalta. Partnerit näkevät, että kohdeyrityksen tarjoama rahoitusmal-
li projektin aikaisille töille on ollut toimivaa. Kokonaispalvelumallin rahavirtojen liik-
kumistavan osalta partnereilla ei ole myöskään negatiivisia näkemyksiä. Kohdeyrityk-
sen kautta kulkevia rahavirtoja pidettiin lähtökohtaisesti jopa hyvänä asiana, koska koh-
deyritystä pidetään luotettavana maksajana. 
Partnerit pitävät kohdeyritystä erityisen luotettavana toimijana myös automaatiolaittei-
den käyttäjäkunnassa. Tästä syystä partnerit näkevät kohdeyrityksen vahvemman läsnä-
olon palvelutuotannossa enemmän mahdollisuutena kuin uhkana. Partnerien mukaan 
yhteystyössä kohdeyrityksen kanssa voidaan päästä suurempiin laitehankkeisiin ja pi-
dempiaikaisiin palvelusopimuksiin. Asiakkaat ovat valmiita tekemään pidempiaikaisia 
sopimuksia siitä syystä, että ne näkevät kohdeyrityksen olevan keskeinen toimija auto-
maatiolaitemarkkinoilla vielä pidemmän aikaperspektiivin jälkeen.  
Partnerit näkevät, että kokonaispalvelumallista on niille taloudellista hyötyä tulevaisuu-
den liiketoiminnassa. Automaatiolaitteisiin liittyvän työn määrän lisääntyminen ja tasai-
nen kassavirta kk-maksupohjaisista huoltosopimuksista ovat niiden liiketoiminnan nä-
kökulmasta erityisen houkuttelevia tekijöitä. Töiden lisääntyminen tulee palveluliike-
toiminnan lisääntymisestä pelkkien projektitoimituksien sijaan. Lisäksi töitä tulee lisää 
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sellaisten projektien osalta, joissa partneriyrityksien koko ei ole ollut aiemmin riittävän 
suuri projektien toteutukseen. Lähtökohtaisesti partnerit eivät myöskään näe omassa lii-
ketoiminnassaan ongelmia kokonaispalveluliiketoimintaan ryhtymisessä. 
Partnerit kokevat kokonaispalveluliiketoimintaan ryhtymisen omassa liiketoiminnassaan 
kannattavana. Tärkeimmät syyt kokonaispalveluun ryhtymiseen liittyvät kasvuun ja sii-
hen, että kokonaispalvelu vaikuttaa kannattavalta konseptilta. Lisäksi kokonaispalvelu-
malli tuo jatkuvuutta ja vakaata kassavirtaa sopimuskauden aikana. Tiiviimpi asiakasyh-
teistyö saattaa tuoda kohdeyrityksen lisäksi myös partnerin liiketoimintaan uusia mah-
dollisuuksia asiakkaalla. Haasteina partnerit pitivät töiden resursointia ja omaa strategi-
aa pääasiallisena projektintoimittajana. Kuitenkin haasteet ovat ratkaistavissa, eivätkä 
ne vaikuta kokonaispalvelumallin houkuttelevuuteen partneriyrityksissä. 
Kokonaispalvelun tutkimuksen kannalta on oleellista tietää millaiseksi partnerien asema 
muodostuu kokonaispalvelun seurauksena. Haastattelujen perusteella tehdyn analyysin 
pohjata voidaan todeta, että partnerien asema muodostuu taloudellisessa mielessä pa-
remmaksi kuin aiemmin. Tosin partnerit eivät toimi kokonaispalvelumallissa itsenäisinä 
projektinomistajina vaan ne ovat kohdeyrityksen alaisuudessa toimivia alihankkijoita. 
Partnerien käytännön toiminta ei kuitenkaan muutu kokonaispalvelun käyttöönoton 
myötä. Partnerit tekevät edelleen suunnittelu-, asennus ja palvelutyötä. 
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7. KOKONAISPALVELUMALLIN KEHITTÄMINEN 
Kirjallisuuden perusteella tunnistettiin menestyvän liiketoimintamallin piirteitä. Tär-
keimmiksi osiksi liiketoimintamallia luodessa muodostui Zottin ja Amitin (2010) mää-
rittelemät suunnitteluelementit. Lisäksi mallia luodessa otetaan huomioon heidän mää-
rittämät suunnitteluteemat. Suunnitteluteemoja käytetään avuksi myös kehitetyn liike-
toimintamallin arvioinnissa.  Kokonaispalvelun liiketoimintamalli pohjautuu haastatte-
luista tulleeseen tietoon ja siitä jatkojalostettuun analyysiin.  
Analyysin perusteella on ilmennyt eri toimijoiden tahtotilat ja ehdot, joilla ne ovat val-
miita siirtymään kokonaispalveluliiketoimintaan. Edellä vastattiin tutkimuskysymyksiin 
ja näiden vastauksien perusteella voidaan tuottaa kohdeyrityksen kokonaispalvelua pal-
veleva liiketoimintamalli ja tällä tavalla voidaan ratkaista myös toinen tutkimusongel-
mista. 
7.1 Kohdeyrityksen liiketoimintamalli 
Liiketoimintamallin viitekehyksen luominen alkaa pääelementtien määrittelystä. Pää-
elementteihin jakaminen auttaa hahmottamaan syntyvän liiketoimintamallin rakennetta. 
Pääelementit voidaan edelleen jakaa pienempiin osakokonaisuuksiin eli komponenttei-
hin. Alakomponenttien pohjalta määritetään lopullinen liiketoimintamalli. 
Kirjallisuuden perusteella liiketoimintamallia luodessa on tärkeää tietää mitä markki-
noille tarjotaan ja ketkä ovat asiakkaat. Näiden kohtien lisäksi on ensiarvoisen tärkeää 
tietää miksi liiketoimintaa aletaan harjoittamaan. Tällä tavalla voidaan määrittää mikä 
motivoi harjoittamaan liiketoimintaa ja mitä tulevaisuuden tilaa tavoitellaan. Se voi tar-
koittaa esimerkiksi kannattavuuden parantamista, liikevaihdon kasvattamista tai mark-
kina-aseman vakiinnuttamista. Käytännössä tavoite tarkoittaa sitä tulevaisuuden tilaa, 
johon yritys pyrkii strategiansa avulla. Tästä syystä perimmäiseksi elementiksi valitaan 
tavoite.  
Kokonaispalvelumalli on uusi liiketoimintamalli, joka samalla integroi vahvasti partne-
rin osaksi kohdeyrityksen liiketoimintaa. Tällä hetkellä käytössä oleva liiketoimintamal-
li perustuu kanavastrategiaan, jossa tuote myydään ensin partnerille, joka myy sen taas 
edelleen jatkojalostettuna asiakkaalle. Kokonaispalvelun liiketoimintamallissa pitää olla 
siis erittely siitä, miten onnistunut kokonaispalvelumalli tyydyttää asiakastarpeen suh-
teessa perinteiseen investointimalliin. Toiseksi liiketoimintamallin pääelementiksi vali-
taan liiketoimintamahdollisuus, jotta voidaan vertailla olemassa olevia ratkaisutapoja ja 
asiakkaiden tarpeita keskenään. Tällä tavalla liiketoimintamahdollisuuden pääelementti 
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voidaan jakaa asiakkaiden tarpeiden ja olemassa olevien ratkaisuiden alakomponenttei-
hin. Mitä suurempi markkina jää asiakastarpeen ja olemassa olevien ratkaisuiden väliin, 
sitä suurempi potentiaali kokonaispalvelun osalta on kyseessä. Asiakastarve vastaa sa-
malla myös kysymykseen ”Kenelle kokonaispalvelua kannattaa myydä?”. Olemassa 
olevissa ratkaisuissa otetaan huomioon myös kilpailijanäkökulma. Tällä hetkellä kilpai-
lijat myyvät tuotteita ja palveluita perinteisen investointimallin mukaisesti.  
Kolmantena pääelementtinä on varsinainen ratkaisu, joka on tässä tapauksessa koko-
naispalvelumalli. Tässä kohdassa määritetään millä tavalla kokonaispalvelu tyydyttää 
löydetyn asiakastarpeen. Tämä elementti on itsessään erittäin tärkeässä roolissa liike-
toimintamallissa, sillä se on se tapa, jolla yritys aloittaa harjoittamaan liiketoimintaa 
suhteessa kilpailijoihinsa tai sen olemassa oleviin tapoihin. Tämä kohta on siis lopulta 
peruste yrityksen menestymiseen tai asiakkaan tarpeiden tyydyttämiseen. Automaa-
tiojärjestelmän ratkaisussa on kyse jonkin myytävän hyödykkeen toimittamisesta asiak-
kaalle. Ratkaisu voidaan tällä perusteella jakaa kahteen osaan: tarjoomaan ja toimitus-
kanaviin ja -alustoihin. Toimitusalustat halutaan huomioida liiketoimintamallissa erik-
seen, sillä automaatiolaitteiden huoltopalvelut on mahdollista järjestää etäpalvelun 
muodossa. Lisäksi automaatiolaitteeseen voidaan kytkeä muitakin digitaalisia palveluita 
kuten tuotantoprosessin mittalaitteet, jotka keräävät tietoa toimittajan datapankkiin. Da-
taa on mahdollista myös jatkojalostaa automaattisesti. Tällä tavalla liiketoimintamalli 
huomioi tiedon siirtämiseen tarvittavat uudenlaiset digitaaliset alustat, joita ovat koh-
deyrityksen käyttöjärjestelmät ja muut digitaaliset palvelut. 
Kokonaispalvelutoiminta on luonteeltaan erilaista kuin perinteisen investointiprojektin 
myyminen. Täten yrityksen täytyy määrittää kokonaispalvelumallin oikeanlainen toteu-
tus, jolla se harjoittaa liiketoimintaa. Toteutus on itsessään pääelementti ja se voidaan 
jakaa kahdeksi eri alakomponentiksi: resursseiksi ja toiminnoiksi. Kokonaispalvelun 
järjestäminen partneriliiketoiminnassa sisältää samalla yrityksen sisäisiä ja ulkoisia toi-
mijoita. Tästä syystä resurssit ja toiminnot on jaettava vielä yrityksen sisäisiin ja ulkoi-
siin alakomponentteihin. 
Tähän asti kokonaispalvelumallille on asetettu valmistavan yrityksen osalta tavoite, 
mutta varsinaista ratkaisua ja toteutusta on määritelty lähinnä asiakkaan näkökulmasta. 
Malli on antanut tähän mennessä arvonlupauksen asiakkaan tarpeen tyydyttämiseen, ja 
tämän toteuttamiseen on määritelty valmistavan yrityksen toimenpiteet. Liiketoiminnan 
harjoittamisen kannalta on kuitenkin tärkeää, että kokonaispalvelumalli tuottaa taloudel-
lisia hyötyjä myös toimittajalle. Tästä syystä viidenneksi pääelementiksi valitaan tu-
lonmuodostuslogiikka. Tulonmuodostuslogiikan kohta on osa liiketoimintamallia siitä 
syystä, että toimittaja osaisi arvioida onko liiketoiminta kannattavaa riittävällä aikajän-
teellä. Tulonmuodostuslogiikka voidaan jakaa järkevästi tulojen ja menojen alakom-
poneteiksi. Tällä tavalla saadaan selvitettyä yrityksen keinot saada tuloja ja millä tavalla 
ne suhtautuvat liiketoiminnasta aiheutuvien menojen kanssa. Vertailun avulla ei voida 
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muodostaa tarkkaa liiketoiminnan kannattavuuslaskelmaa, mutta sillä on tarkoitus osoit-
taa liiketoiminnan kannattavuudelle edellytyksien olemassaolo.  
Liiketoimintamallin kehittäjän on yksinkertaisempaa ymmärtää kehittämänsä liiketoi-
mintamalli sen esitystavasta riippumatta. Kuitenkin liiketoimintamallin täytyy olla ym-
märrettävässä muodossa muillekin yrityksen edustajille, jotka osallistuvat kokonaispal-
veluliiketoiminnan lanseeraukseen. Kirjallisuuden perusteella on tärkeää valita mallin 
komponentit oikeassa järjestyksessä, jotta malli on havainnollistettavissa yksinkertai-
simmin. Liiketoimintamallin muoto on oltava luettavissa vasemmalta oikealle ja ylhääl-
tä alaspäin, sillä se on Suomessa normaali lukusuunta. Liiketoimintamalli esitetään tau-
lukkona, jossa jokainen mallin komponentti on omassa solussaan. 
Kokonaispalvelumallin suunnittelu alkoi tavoitteesta. Analyysin perusteella mallilla py-
ritään saavuttamaan pääasiassa parempaa kannattavuutta, suurempaa markkinaosuutta ja 
vahvempaa asemaa markkinoilla. Tästä syystä liiketoimintamalli alkaa tavoitteesta. 
Tavoitteen saavuttamiseksi täytyy saavuttaa jokin mahdollisuus markkinoilla. Markki-
namahdollisuus muodostuu asiakkaiden tarpeen ja olemassa olevien ratkaisuiden perus-
teella. Asiakaskentässä on tällä hetkellä tarve siirtyä perinteisestä investointitavasta koh-
ti kokonaisvaltaisempia automaatiojärjestelmähankintoja. Markkinoilla ei ole tällä het-
kellä vielä olemassa kokonaispalvelutoimittajia, vaan kilpailijat ja kohdeyritys toimitta-
vat pääasiassa automaatiojärjestelmiä ja joihinkin kohteisiin palvelusopimuksia. Tästä 
syystä tavoitteen alle kirjataan rinnakkain asiakastarpeen ja olemassa olevien ratkaisui-
den solut.  
Yritys vastaa markkinamahdollisuuteen omalla ratkaisullaan, joka on tässä tapauksessa 
kokonaispalvelu. Tästä syystä kokonaispalvelun lokero on markkinamahdollisuuden 
jälkeen seuraava lokero. Kohdeyrityksen kokonaispalvelu vastaa asiakastarpeeseen ko-
konaisvaltaisella automaatiojärjestelmäratkaisullaan. Seuraava lokero on toimituskana-
vat ja -alustat. Tämä lokero on myös osa kohdeyrityksen kokonaispalveluratkaisua, sillä 
se kertoo miten kokonaispalvelu tuodaan osaksi asiakkaan teollisuusprosesseja. Analyy-
sin perusteella kokonaispalvelun järjestämisessä on mukana automaatiolaitteiston räätä-
löinti asiakastarpeen mukaiseksi, laitteen fyysinen toimittaminen ja asennus osaksi asi-
akkaan prosessia ja elinkaaripalvelut, jotka koostuvat fyysisistä vuosihuolloista varaosi-
neen sekä digitaalisista palveluista, joita ovat etäyhteys ja pilvipalvelumahdollisuudet. 
Etäyhteys ja pilvipalvelut järjestetään kohdeyrityksen omalla käyttöjärjestelmällä. Var-
sinainen automaatiojärjestelmä toimii taas kohdeyrityksen omalla käyttöjärjestelmällä 
sillä erotuksella, että valvomojen työpisteet toimivat Windows-käyttöjärjestelmällä. 
Liiketoimintamalliin on tähän mennessä kirjattu ratkaisulokerot. Ratkaisu toteutetaan 
toimintojen avulla, joten seuraavaksi kirjataan sisäiset ja ulkoiset toiminnot. Ensim-
mäiseksi kirjataan sisäiset toiminnot, sillä kokonaispalvelun käytännön toteutus alkaa 
kohdeyrityksestä. Analyysin perusteella tunnistettiin kohdeyrityksen ja partneriyhteis-
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työn tärkeimpiä toimintoja. Tärkeimpiä toimintoja kokonaispalvelun toteuttamiseen on 
tässä tapauksessa tuotesuunnittelu, myynti ja markkinointi sekä projektin johtaminen. 
Ulkoiset päätoiminnot ovat partnerien tekemä prosessisuunnittelu, automaation asenta-
minen ja fyysisten elinkaaripalvelujen järjestäminen. Rahoitusyhtiön osalta tärkeä toi-
minto on liiketoiminnan rahoittaminen. 
Liiketoimintamallin toimintojen järjestäminen vaatii resursseja. Johdonmukaisuuden 
säilyttämiseksi resurssit on kirjattava malliin seuraavassa vaiheessa. Kappaleen 6 perus-
teella voidaan sanoa, että tärkeimmät sisäiset resurssit ovat henkilöstö, vakaa taloudelli-
nen tilanne ja arvostettu tuotemerkki automaatiolaitteiden käyttäjäkunnassa. Ulkoisista 
resursseista tärkeimmät ovat partnerit ja rahoitusyhtiö.  
Tähän mennessä liiketoimintamalli on koottu tavoitteesta, markkinamahdollisuudesta ja 
siitä miten edellisiin kohtiin voidaan käytännön liiketoiminnassa vastata. Seuraavaksi 
kokonaispalvelumalliin kirjataan mallin tulonmuodostuslogiikan lokerot. Ensimmäisek-
si kirjataan tulonlähteet, jonka jälkeen kirjataan menot. Tällä perusteella osataan arvioi-
da liiketoimintamahdollisuuksia oikeassa järjestyksessä, eli arvioiduista tulon kohdista 
voidaan vähentää arvioitavia menoja. Tuloja kokonaispalvelumalliin tulee analyysin pe-
rusteella kahdesta kohdasta. Sopimuksenmukainen tulovirta tulee kokonaispalvelun 
kuukausimaksuista. Toinen tulovirta aiheutuu uusista tuote- ja palvelumyyntimahdolli-
suuksista, jotka mahdollistuvat tiiviimmän yhteistyön pohjalta. Menoja aiheutuu henki-
löstökustannusten maltillisesta kasvusta, partnerin ostopalveluista ja rahoituskustannuk-
sista.  
Edellä mainitut kokonaispalvelun komponentit on lueteltu mallissa ylhäältä alaspäin 
edellä määritellyssä järjestyksessä. Kokonaispalvelumalli on havainnollistettu taulukos-
sa 6. 
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Taulukko 6. Analyysin perusteella johdettu kokonaispalvelumalli 
Tavoite: Parempi kannattavuus, kassavirran kasvaminen, markkina-aseman vahvistuminen 
Asiakkaiden tarve: Kokonaistaloudellisempi 
elinkaariratkaisu 
Olemassa olevat ratkaisut: Perinteinen inves-
tointimalli 
Tarjooma: Automaatiojärjestelmän kokonaisratkaisu, joka sisältää laitteen ja tarvittavan huollon 
Toimituskanavat ja –alustat: Fyysinen asennus ja huolto, etähuolto, pilvipalvelut 
Sisäiset päätoiminnot: Tuotesuunnittelu, myynti- ja markkinointi, projektin johto  
Ulkoiset päätoiminnot: Partnereiden suunnittelu-, asennus- ja huoltotyö, Rahoitusyhtiön rahoittaminen 
Sisäiset pääresurssit: Henkilöstö, arvostettu laitemerkki, hyvä taloudellinen tila 
Ulkoiset pääresurssit: Partnerit, Kohdeyrityksen rahoitusyhtiö 
Tulonlähteet: Kokonaispalvelu, uudet tuote- ja palvelumyynnit 
Kustannukset: Ulkoistetut toiminnot partnerilta, henkilöstökustannukset, rahoituskustannukset 
 
Haastatteluaineiston ja analyysin perusteella tehdyssä taulukossa 6 on nyt esitetty koh-
deyrityksen tavoittelema kokonaispalvelumalli. Tästä samasta liiketoimintamallista voi-
daan nyt havaita lähtötilanne, tavoitteet, tärkeimmät liiketoiminnan toiminnot ja resurs-
sit. Lisäksi mallista nähdään työnjakotavat sekä ansaintalogiikka. 
7.2 Luodun liiketoimintamallin arviointi 
Aiemmin määritellyt elementit käsittelevät yrityksen varsinaista liiketoimintaa eli niitä 
perusteita miksi liiketoimintaa harjoitetaan ja miten se käytännössä toteutetaan. Koko-
naispalvelumallissa on kuitenkin selkeästi esillä perinteisen investointitavan ja koko-
naispalvelun välinen kilpailuasetelma. Tästä syystä kokonaispalvelumallissa pitää olla 
olemassa mittaristo, jolla kokonaispalvelun onnistumistekijöitä voidaan verrata perintei-
seen investointiin. Tällä tavalla liiketoimintamalliin saadaan valittua viimeinen pääele-
mentti, joka on onnistumistekijät. Onnistumistekijät voidaan nähdä kokonaispalvelu-
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mallissa kahdesta eri suunnasta. Ensimmäinen sarake on lisäarvo asiakkaalle ja toinen 
sarake yrityksen kilpailuvaltti. Joissakin tapauksissa asiakkaan lisäarvo ja yrityksen kil-
pailuvaltti ovat samoja asioita, mutta joissakin kohdissa niillä voi olla olemassa myös 
käänteinen vaikutus. Onnistumistekijöiden määrittämisessä on tärkeää huomioida suun-
nitteluteemojen merkitys. Ne olivat uutuusarvo, kustannustehokkuus, asiakkaiden si-
touttaminen ja eri palveluiden ja/tai tuotteiden sitominen. Nämä ovat myös arvonluon-
nin perustoja. Edellisiä teemoja yhdistelemällä jokainen yritys valitsee tapansa luoda 
arvoa asiakkaalle. Tästä syystä erilaisia onnistumistekijöitä on useita erilaisia, mutta jo-
kaisen yrityksen kohdalla onnistumistekijöiden pitäisi ilmetä yrityksen valitsemien ar-
vonluonnin teemojen mukaisesti. 
Syntynyttä liiketoimintamallia voidaankin arvioida nyt suhteessa muihin liiketoiminta-
malleihin onnistumistekijöiden avulla. Tästä syystä liiketoimintamalliin asetetaan asi-
akkaan lisäarvon ja yrityksen kilpailuedun sarakkeet. Asiakkaan lisäarvoa ja yrityksen 
kilpailuvalttia voidaan tällä tavalla havainnollistaa jokaisen kokonaispalvelumallin lii-
ketoiminnan käytännön toteutuksen komponentin suhteen. Kokonaispalvelun arviointia 
voidaan tehdä taulukon 7 perusteella. 
Taulukko 7. Kokonaispalvelumallin arviointi suhteessa onnistumistekijöihin 
Lisäarvo asiakkaalle Yrityksen kilpailuvaltti 
Tarjooma: Automaatiojärjestelmän kokonaisrat-
kaisu, joka sisältää laitteen ja tarvittavan huollon 
Ennustettavuus, 
luotettavuus, hu-
olettomuus 
Kasvumahdollisuudet, Liiketoimintamalli-
innovaatio 
Toimituskanavat ja –alustat: Fyysinen asen-
nus ja huolto, etähuolto, pilvipalvelut 
Osa töistä voidaan 
tehdä etäpalveluna, 
palvelun saatavuus 
on parempi 
Uusien palvelumahdollisuuksien löytyminen 
Sisäiset päätoiminnot: Tuotesuunnittelu, 
myynti- ja markkinointi, projektin johto  
Toimittajan työn laatu 
on hyvä 
Ydinosaamiseen keskittyminen 
Ulkoiset päätoiminnot: Partnereiden suunnitte-
lu-, asennus- ja huoltotyö, Rahoitusyhtiön rahoit-
taminen 
Kustannus pysyy ku-
rissa, Hyvä käyttöko-
kemus 
Tiedetään mitä asiakkaalla tapahtuu pa-
remmin, voidaan pitää hinnasto pienempä-
nä 
Sisäiset pääresurssit: Henkilöstö, arvostettu 
laitemerkki, hyvä taloudellinen tila 
Saa laadukkaan ko-
konaisratkaisun, 
varmuus toimittajan 
olemassa olosta so-
pimuskauden aikana 
Laatu, ei olla riippuvaisia yhden projektin 
onnistumisesta, hyvin suunnitellut projektit 
takaavat paremmin onnistumisia 
Ulkoiset pääresurssit: Partnerit, SFS 
Kustannus pysyy ku-
rissa, yhden luukun 
periaate toteutuu 
Hinta asiakkaalle, kokonaispalvelun mah-
dollistaja, Ostopalveluresurssit 
Tulonlähteet: Kokonaispalvelu, uudet tuote- ja 
palvelumyynnit 
Saa päivitetyn koko-
naisratkaisun vaivat-
tomammin 
Uudet palveluliiketoiminnan kaupat lisäävät 
myyntiä ja kannattavuutta  
Kustannukset: Ulkoistetut toiminnot partnerilta, 
henkilöstökustannukset, rahoituskustannukset 
Kustannus pysyy ku-
rissa 
Kasvupotentiaali suurempi kuin kustannus-
ten lisääntyminen 
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Haastatteluaineiston ja analyysin perusteella taulukkoon 7 on merkitty asiakkaan lisäar-
voksi ja yrityksen kilpailuvaltiksi eri tekijöitä, jotka ovat suhteessa kokonaispalvelun to-
teutukseen. Kokonaispalvelumallissa asiakkaan lisäarvon kannalta tärkeimpiä tekijöitä 
ovat investointikriteereihin parempi vastaaminen ja automaatiosta johtuvien kustannus-
ten väheneminen. Yrityksen kilpailuvaltin kannalta tärkeimpiä kohtia ovat yleisen kan-
nattavuuden ja myynnin kasvaminen. Tämä johtuu palveluliiketoiminnan osuuden kas-
vamisesta kokonaisliiketoiminnassa. Kannattavuutta ja myyntiä parantaa myös koh-
deyrityksen omien resurssien ja verkostojen tehokkaampi käyttäminen. Lisäksi kohde-
yritys saa uusia liiketoimintamahdollisuuksia tiiviimmästä asiakasyhteistyöstä johtuen, 
mikä edelleen parantaa kannattavuutta. 
Taulukosta 7 voidaan havaita, että asiakkaat saavat lisäarvoa ja yritys saa kilpailuvalttia 
suhteessa jokaiseen liiketoiminnan käytännön toteutukseen liittyvän komponentin suh-
teen. Täten voidaan todeta, että kokonaispalvelun käyttöönotto tällaisena toisi lisäarvoa 
niin kohdeyritykselle kuin sen asiakkaillekin. 
Kokonaispalvelumallia voidaan arvioida myös Kulins et al. (2016) mukaan kolmella te-
hokkaimmalla arvonluotiteemojen yhdistelmällä. Yhdistelmät ovat uutuus ja tehokkuus, 
uutuus ja sitovuus sekä tehokkuus, täydentävyys ja sitovuus. Jos kohdeyrityksen koko-
naispalvelumalli sisältää vähintään yhden edellä mainituista teemojen yhdistelmistä niin 
silloin se kuuluu jo Kulins et al. (2016) mielestä eniten liiketoiminnan lisäarvoon korre-
loivaan liiketoimintamallien suunnitteluteemojen yhdistelmään. 
Kokonaispalvelumallissa on uutuuden ja sitovuuden elementit. Haastatteluaineiston pe-
rusteella tehtiin päätelmä, että kokonaispalvelumallin käsite tunnistetaan automaatiolait-
teiden käyttäjäkunnassa, mutta kukaan toimittaja ei ole sitä vielä toistaiseksi tarjonnut 
asiakkailleen. Kokonaispalvelumalli sisältää sitovuuden elementin kahdella eri tavalla. 
Kohdeyritys toimittaa automaatiojärjestelmän kokonaisratkaisun asiakkaalle. Tämä pro-
sessi kestää jo viiden vuoden sopimusjaksoissa pitkän aikakauden ja sitoo asiakkaan 
osaksi kohdeyrityksen liiketoimintaa. Toinen sitomisen elementti tulee itse houkuttele-
vasta kokonaispalvelumallista. Asiakas saa investointikriteereihinsä nähden paremman 
investointitavan hankkia automaatiota, joten asiakas haluaa ulkoistaa automaation huol-
totoiminnan laitetoimittajalleen. Tämä edelleen sitoo asiakkaan ja kohdeyrityksen liike-
toimintoja yhteen. 
Kokonaispalvelumalli vastaa myös täydentävyyden ehtoon. Asiakas saa uuden vaihto-
ehdon hankkia automaatiojärjestelmiä. Aikaisemmin asiakas osti automaatiolaitteen ja 
mahdollisesti siihen kuuluvia huoltopalveluita. Nyt asiakas voi ostaa kokonaisratkaisun, 
mikä poistaa asiakkaalta automaatiosta johtuvien laiterikkojen tai tietovuotojen riskit. 
Kokonaispalvelumallissa automaatiojärjestelmästä johtuvat riskit kantaa kohdeyritys. 
Aiemmin liiketoimintastrategiana on ollut kanavamyyntistrategia, jossa kohdeyritys on 
tehnyt automaatiolaiteprojektit partneriverkoston kautta. Kokonaispalvelumallissa koh-
82 
 
deyritys tekee itse projekteja, jolloin kohdeyritys suunnittelee omia tuotteita osaksi asi-
akkaan prosesseja. Lisäksi kohdeyritys huoltaa omia tuotteitaan laitteiden elinkaaren ai-
kana. Kohdeyrityksellä on luonnollisesti parempi tuntemus omista laitteistaan kuin 
partneriyrityksillä, joten kokonaispalvelutoiminta on lähtökohtaisesti tehokkaampaa 
kuin aikaisemmin. Tehokkuutta lisää myös se, että kohdeyritys on kokonaispalvelumal-
lissa tiiviimmässä yhteistyössä asiakkaidensa kanssa kuin kanavamyyntistrategiassa. 
Tästä syystä kohdeyritys on paremmin selvillä asiakkaidensa tarpeista ja oppii parem-
min tehdyistä virheistä. Kokonaispalvelumallissa asiakkaan ei tarvitse myöskään tehdä 
raskaita kilpailutuksia automaatiolaitteiden päivitysprojektien suhteen. 
Kokonaispalvelumallissa on siis olemassa kaikki Kulins et al. (2016) määrittämät vah-
vimmin positiivisesti korreloivat suunnitteluteemat. Täten voidaan todeta, että koko-
naispalvelumalli korreloi vahvan positiivisesti onnistuneiden liiketoimintamallien kans-
sa. Tämä tarkoittaa sitä, että kohdeyrityksen kokonaispalvelumallin onnistumisen to-
dennäköisyys on lähtökohtaisesti suurempi kuin sellaisen liiketoimintamallin kohdalla, 
joka ei sisällä Kulins et al. (2016) määrittämien vahvimpien suunnitteluteemojen yhdis-
telmien kanssa. 
7.3 Riskien tarkastelu 
Haastattelujen ja niistä tehdyn analyysin perusteella kokonaispalvelumallissa on enem-
män riskejä kohdeyritykselle kuin perinteisessä automaatiolaitteen toimituksessa. Ana-
lyysistä on tunnistettavissa kolme eri riskityyppiä, jotka ovat partneririskit, asiakasriskit 
ja kohdeyrityksen sisäiset riskit. Analyysin perusteella kokonaispalveluliiketoiminnan 
suurimmat riskit aiheutuvat partneriliiketoiminnasta johtuvista riskeistä.  
Partneririski koostuu monesta eri riskistä. Partneri saattaa mennä projektin aikana kon-
kurssiin, jolloin kohdeyritys saattaa joutua maksamaan toiselle partnerille ulkoistetuista 
töistä enemmän kuin oli aluksi suunnitellut. Sama pätee tilanteeseen, jossa partneri me-
nee konkurssiin kokonaispalvelusopimuksen aikana. Tämä johtuu siitä, että sama part-
neri, joka on tehnyt projektin, tekee myös päivitysprojektin ohjelmointityöt kustannus-
tehokkaammin kuin toinen partneri. Haastattelujen perusteella näin arvioidaan käyvän 
ainakin 1/15 tapauksessa. Riskien hallinnan keskeinen teema tässä kohdassa on tehdä 
tuotteista mahdollisimman standardinmukaisia, jotta konkurssitilanteissa toisen partne-
rin ei tarvitsisi käyttää paljoa aikaa projektiin tai päivitysprojektiin perehtymiseen. 
Toinen partneriliiketoimintaan liittyvä riski on palvelustrategiariski. Kokonaispalvelu-
mallissa kohdeyritys ottaa projektin itselleen, joten partnerien perinteisestä liiketoimin-
nasta häviää projektin osuus. Tämä tarkoittaa sitä, että perinteisessä kanavamyyntistra-
tegiassa partnerit hinnoittelivat projektin omien tavoitteidensa mukaisesti, kun nyt part-
nereilta ostetaan vain osaamista. Tämä saattaa joissain tapauksissa aiheuttaa epäluotta-
musta kohdeyrityksen ja partnerien välillä, joten kokonaispalveluliiketoimintaa on syytä 
aloittaa ensin kohdeyrityksen kanssa kokonaispalvelusta saman mielisten partnerien 
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kanssa. Kokonaispalvelua voidaan alkaa siis harjoittamaan aluksi enemmän markkina-
vetoisesti kuin puskemalla mallia rajusti markkinoille. 
Kolmantena partneririskinä on partnerien osaaminen. Analyysin perusteella kohdeyri-
tyksellä on hyvä tuotetuntemus, mutta yrityksellä ei kuitenkaan ole riittävästi asiakkai-
den prosessi- ja laiteosaajia. Tämä osaaminen löytyy partnereilta, jota yritys ostaa pro-
jektin aikana. Kohdeyrityksen täytyisi siis jollain tavalla saada varmuus siitä, että sen 
vastuulla oleva projekti saadaan tehtyä onnistuneesti loppuun myös partnerin tekemien 
töiden osalta. Tähän yritys voi vaikuttaa kouluttamalla ja valikoimalla oikeat partnerit 
kokonaispalveluliiketoimintaan. 
Koska kokonaispalveluliiketoiminta on pitkäjänteistä liiketoimintaa ja siitä tulevat tulot 
kohdeyritykselle tulevat pitkältä sopimuskaudelta, on syytä varautua myös asiakkaista 
aiheutuviin ongelmatilanteisiin. Asiakkaiden konkurssit ovat myös mahdollisia sopi-
muskauden aikana. Tästä syystä kokonaispalveluliiketoimintaa ei voida harjoittaa vaka-
vissa talousvaikeuksissa painivien asiakkaiden kanssa. Tätä riskiä voidaan hallita, sillä 
että tehdään kokonaispalveluliiketoimintaa vain niiden asiakkaiden kanssa, jotka ovat 
rahoitusyhtiön näkökulmasta lainanottokykyisiä. 
Kohdeyrityksellä on myös omia sisäisiä riskejä kokonaispalvelumallissa. Analyysin pe-
rusteella kokonaispalvelumallin myyminen pienentää samalla myyntivolyymia perintei-
sen kanavastrategian myynnin osalta. Tämä voi vaikuttaa kokonaispalvelun epäonnistu-
essa kokonaistaloudellisesti negatiivisesti kummankin myyntistrategian osalta. Tätäkin 
riskiä voidaan hallita. Kohdeyrityksen ei kannata alussa puskea kokonaispalvelumallia 
markkinoille vaan aloittaa kokonaispalvelun myyminen tarkkaan valittujen partnerien 
kanssa kysyntäpainotteisesti. Tämä tarkoittaa toisaalta sitä, että kohdeyrityksen kannat-
taa ennemmin kasvaa kokonaisratkaisujen toimittajaksi kuin tehdä äkillinen ja suuri 
myyntistrateginen muutos. 
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8. JOHTOPÄÄTÖKSET 
8.1 Kokonaispalvelumallin lanseerauksen kannattavuus 
Tämän diplomityön aikana tehtyjen haastattelujen ja niiden perusteella tehdyn analyysin 
pohjalta kokonaispalvelumallin lanseeraus on lähtökohtaisesti melko kannattavaa. Ana-
lyysin perusteella selvisi, että asiakkailla on tarve ja kysyntä automaatiojärjestelmien 
kokonaisratkaisuille. Lisäksi kohdeyrityksellä on valmiudet järjestää kokonaispalvelua 
yhteistyössä partneriverkoston kanssa. Kokonaispalvelun seurauksena verkoston käyt-
täminen muotoutuu myös tehokkaammaksi eli samoilla resursseilla saadaan tehtyä 
enemmän liiketoimintaa. Tästä seuraa parempi liiketoiminnan kannattavuus ja maksu-
kyky. Lisäksi kohdeyritys voi lisätä markkinaosuutta ja vakiinnuttaa asemansa parem-
min nykyisillä markkinoilla. Kokonaispalvelumallissa kohdeyritys pystyisi saavutta-
maan pitkäjänteisempää ja kaikille osapuolille arvokkaampaa liiketoimintaa kuin pelk-
känä laitetoimittajana. 
Kokonaispalvelumallissa riskien tarkastelun tuloksena voidaan sanoa, että riskit koko-
naispalvelumallissa kasvavat aikaisempaan liiketoimintaan nähden. Diplomityössä kui-
tenkin tunnistettiin riskienhallinnan käytännön toimenpiteitä, joilla kokonaispalvelusta 
syntyviä riskejä voidaan hallita järkevästi. Tästä syystä kokonaispalveluliiketoiminta 
vaikuttaa edelleen houkuttelevalta. 
8.2 Tutkimuksen tieteellisen kontribuution arviointi suhteessa 
käytettyyn kirjallisuuteen 
Tässä diplomityössä käytetty kirjallisuus pohjustettiin vastaamaan kohdeyrityksen ko-
konaispalvelua. Erilaisia viitekehyksiä olivat tuotteen ja palvelun yhdistäminen eli si-
tominen, asiakkaan hankintapäätöksien perusta sitomisen viitekehyksessä, partneriliike-
toiminta, riskien hallinta ja rahoittamisen perusteet. Toinen diplomityön kirjallisuuden-
osa käsitteli liiketoimintamalleja, jossa pääpainona oli uusien mallien kehittäminen. 
Diplomityö oli varsin tarkkaan rajattu viitekehys. Tällaisesta partneriliiketoiminnan ko-
konaispalvelun viitekehyksestä ei ollut olemassa aiempaa tutkimuskirjallisuutta. Kui-
tenkin sopivasti yhdistelemällä eri osaviitekehyksien kirjallisuutta toisiinsa saatiin ai-
kaan diplomityön viitekehystä käsittelevä kirjallisuuskokonaisuus. Diplomityön tulok-
sien osalta ei löytynyt mullistavaa uutta perustavanlaatuista tietoa aiemman kirjallisuu-
den lisäksi. Kuitenkin tutkimuksen tulokset ovat linjassa aiemman kirjallisuuden kanssa.  
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Tutkimuksen tuloksien merkittävin uusi tieto syntyi kehitetyn liiketoimintamallin eli 
kokonaispalvelumallin ympärille. Tämä johtuu siitä, että kokonaispalvelumalli ei ole ol-
lut käytössä automaatiojärjestelmien osalta, eikä tällaiseen liiketoimintaan ole käytetty 
vahvaa partneriverkostoa. Diplomityön tulosten perusteella rakennettiin siis uusi liike-
toimintakonsepti koskemaan tätä viitekehystä. Lisäksi konsepti sisältää tämänhetkisen 
markkinatiedon asiakkaiden halusta hankkia ja partnereiden sekä valmistavan teolli-
suusyrityksen tahtotilasta kehittää kokonaisratkaisuja.  
8.3 Toimenpidesuositukset 
Kokonaispalvelumallia suositellaan otettavaksi osaksi kohdeyrityksen tarjoomaa. Aluksi 
suositellaan etsimään ja valikoimaan oikeat partnerit tekemään kokonaispalveluliike-
toimintaa. Tämän jälkeen suositellaan etsimään kohteita, joihin kokonaispalvelua voi-
daan tarjota.  
Kokonaispalvelutoiminta pitää nähdä pitkäjänteisenä prosessina. Aluksi kokonaispalve-
lulla suositellaan otettavaksi vain muutamia kohteita, joiden perusteella voidaan tehdä 
uudelleenarviointeja liiketoiminnan kannattavuudesta. Kirjallisuuden perusteella käy-
tännön liiketoiminnassa liiketoimintamallia voidaan kehittää ongelmien syntyessä. Li-
säksi riskien uudelleenarviointi toteutuneen liiketoiminnan perusteella on tärkeässä roo-
lissa koekohteiden arvioinneissa.  
Kun kokonaispalveluliiketoiminnasta on opittu riittävästi, voidaan etsiä uusia kohteita, 
joihin voidaan myydä automaatiota kokonaispalvelumallilla. Tässä kohdassa pitää etsiä 
myös todennäköisesti lisää saman mielisiä partnereita yhteistyöhön kokonaispalvelun 
toteuttamiseen. Kohdeyrityksen täytyy standardoida ja seurata partnerien töitä asiakkaan 
tuotantolaitoksissa ja järjestää tästä näkökulmasta koulutuksia kokonaispalvelupartne-
reille. Koulutukset koskevat standardoitua ohjelmointia ja myytäviä automaatiolaitteita. 
Tällä tavalla tehdään tärkeimpiä riskienhallinnan toimenpiteitä. 
8.4 Työn rajoitteet 
Diplomityön tutkimuksessa oli olemassa myös rajoitteita. Tutkimus kokonaispalvelu-
mallista tällaisessa viitekehyksessä on varsin uusi asia. Tästä syystä kokonaispalvelu-
mallin toimivuutta ja tarkkuutta on vaikeaa todentaa.  
Tutkimuksessa haastateltiin alan asiantuntijoita kohdeyrityksestä, asiakasyrityksistä, 
partneriyrityksistä ja kohdeyrityksen rahoitusyhtiöstä. Kokonaispalvelumalli oli terminä 
asiantuntijoille entuudestaan melko tuttu käsite, mutta kellään haastatelluista ei silti ol-
lut varsinaista käytännön kokemusta täydellisestä kokonaisratkaisun toimittamisesta. 
Tästä johtuen kriittisessä arvioinnissa voidaan kyseenalaistaa, että onko haastatteluai-
neistossa joidenkin vastausten kohdalla olemassa vinoumaa todellisesta markkinatilan-
teesta.  
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Toinen katsantakohta on aiemman kirjallisuuden puuttuminen tästä viitekehyksestä. 
Aiemman kirjallisuuden perusteella olisi voinut kehittää tässä diplomityössä käytettyjen 
haastattelukysymyksien tilalla vielä tarkempia kysymyksiä kokonaispalvelumallista. 
Tässä työssä käytetyt haastattelukysymykset rakennettiin olemassa olevien kirjallisuu-
den viitekehysten summien perusteella. 
8.5 Jatkotutkimusaiheet 
Kokonaispalvelumalli on varsin uusi asia automaatioalalla, joten siitä löytyy vielä pal-
jon jatkotutkimusaiheita. Tämän diplomityön perusteella nousi kuitenkin esiin yksi tär-
keä viitekehys kokonaisratkaisuiden tulevaisuuden automaation kehittymisessä. Digita-
lisaation roolia olisi tärkeää tutkia kokonaispalveluiden osana. Tämän diplomityönkin 
perusteella voidaan sanoa, että digitalisaatiolla on jo tällä hetkellä tärkeä rooli automaa-
tiolaitteiden elinkaarissa, mutta näitä mahdollisuuksia on olemassa varmasti vielä 
enemmänkin.  
Kokonaispalveluliiketoimintaa voitaisiin tutkia myös vaihtoehtoisissa myyntistrategi-
oissa. Yksi mahdollisuus on antaa kokonaispalvelun rooli partnerille ja valmistava au-
tomaatioalan yritys voisi antaa tukea partnerin kokonaispalveluliiketoimintaan. Toinen 
mahdollinen vaihtoehto on, että suoritetaan kokonaispalvelu partnerin projektina, mutta 
palvelulupaus jäisi valmistavalle yritykselle. Lisäksi, koska kokonaispalvelu on uusi 
asia automaatioalan viitekehyksessä, tutkittavaa olisi varmasti myös siinä, että valmis-
tava yritys suorittaisi kokonaispalvelun itse omilla resursseillaan. Tässä tutkittavassa 
kokonaispalvelumallissa osaamista ei ostettaisi partneriyrityksiltä. 
87 
 
9. YHTEENVETO 
Diplomityön tutkimus aloitettiin tilanteesta, jossa tutkimuksen teettävällä tutkimusyri-
tyksellä oli tahto siirtyä kohti kokonaisvaltaisempaa palveluliiketoimintaa. Alkuoletta-
mana oli siis tahto toimittaa tulevaisuudessa automaatiojärjestelmiä palveluna. Tämän 
tahtotilan saavuttamiseksi haluttiin yhdistää toimitettavan automaatiojärjestelmän fyysi-
set tuotteet ja niihin liittyvä elinkaaripalvelu yhdeksi kokonaisuudeksi. Tätä kokonai-
suutta voitaisiin myydä asiakkaalle sopimuksenmukaisesti kuukausimaksupohjaisesti. 
Toisena alkuteemana oli kohdeyrityksen partneristrategia. Kohdeyrityksellä itsellään ei 
ole riittävästi suunnittelu ja asennushenkilöstöä toteuttamaan kokonaispalvelua, vaan 
kokonaispalveluun suunniteltiin otettavaksi mukaan myös kohdeyritykselle nykyisel-
läänkin tärkeät yhteistyökumppanit.  
Diplomityön teoreettinen viitekehys luotiin kahden eri osion pohjalle. Ensimmäinen 
osio eli kappale 2 käsitteli kokonaispalvelumallin toteutukseen liittyvää kirjallisuutta. 
Siihen kuului kokonaispalveluun liittyvä kirjallisuus, partneriliiketoiminnan harjoitta-
minen ja elinkaaripalveluihin liittyvä teoria. Kirjallisuuskatsauksen toinen kappale eli 
kappale 3 käsitteli taas liiketoimintamalleja. Diplomityön tarkoituksena oli luoda uusi 
liiketoimintamalli eli kokonaispalvelumalli, joten kappale kolme luotiin vastaamaan tä-
hän tutkimusongelmaan. 
Diplomityössä kysyttiin kolme tutkimuskysymystä, jotka olivat ’’ Millaista lisäarvoa 
kokonaispalveluliiketoimintaan ryhtyminen voi tuoda kohdeyritykselle?’’, ’’Millä edel-
lytyksillä asiakkaat ovat valmiita siirtymään kokonaispalvelumalliin?’’ ja ’’ Millaiseksi 
muodostuu partnerin asema kokonaispalveluliiketoimintaan siirtymisessä?’’. Tutkimus-
työn empiirisen aineiston perusteella vastattiin edellä oleviin kysymyksiin. Kokonais-
palveluliiketoiminta tuo kohdeyritykselle lisäarvoa ja asiakkaat ovat lähtökohtaisesti 
valmiita ryhtymään kokonaispalveluliiketoimintaan. Asiakkaiden täytyy kuitenkin tehdä 
kokonaistaloudellinen arviointi ennen kuin kokonaispalveluun voidaan ryhtyä. Partne-
rien rooli ei käytännön töiden osalta muutu kokonaispalvelumallissa.  Kokonaispalve-
lussa partnerit eivät voi kuitenkaan jatkossa toimia projektien omistajina vaan ne toimi-
sivat kohdeyrityksen alihankkijoina. 
Diplomityön tuloksena kehitetty kokonaispalvelumalli vastasi analyysin perusteella hy-
vin eri kokonaispalvelumalliin liittyvien osapuolien tarpeisiin ja odotuksiin. Tästä syys-
tä kokonaispalvelumalli suositeltiin otettavaksi käyttöön. Kokonaispalvelumallia voi-
daan tarvittaessa vielä parantaa asiakkaiden tai muiden osapuolien tarpeiden sekä liike-
toimintaympäristön muuttuessa. 
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Diplomityön tulokset olivat linjassa aiempaan kirjallisuuteen nähden. Aiempien liike-
toimintamallien tutkimuksien osalta on todettu, että tutkimuksen yleistettävyys on ollut 
näissä tapauksissa melko haasteellista. Sama pätee tämän diplomityön tuloksien yleis-
tettävyyteen. Tutkimustulokset palvelivat hyvin kohdeyritystä ja sitä viitekehystä, jossa 
kohdeyritys harjoittaa liiketoimintaa. Kuitenkin saman liiketoimintamallin käyttö eri te-
ollisuudenaloilla tai jopa samalla alalla toimivan kilpailevan yrityksen kohdalla voi olla 
haasteellista. 
Diplomityön alkuperäisenä tavoitteena oli ratkaista tutkimusongelmat ja vastata tutki-
muskysymyksiin. Tutkimuskysymyksiin vastattiin analyysin pohjalta, jonka jälkeen 
kohdeyrityksen käyttöön kehitettiin toimiva kokonaispalvelumalli. Kokonaispalvelu-
mallia tulee testata ja kehittää tulevaisuudessa kun markkinat muuttuvat. 
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LIITE A: KOHDEYRITYKSEN HAASTATTELU-
RUNKO 
Haastattelurunko/Kohdeyritys 
 
 
 
Tämä haastattelurunko on luotu helpottamaan diplomityössä käytettävän empiirisen da-
tan keräämistä haastattelutilanteissa. Haastattelutilanne tulee keskittymään alla oleviin 
kysymyksiin ja niihin aihepiireihin, joista kysymykset on valittu. Lisäksi haastattelija 
saattaa kysyä täydentäviä kysymyksiä mielenkiintoisilta tuntuvista asianhaaroista, joita 
saattaa ilmetä haastattelujen aikana. Kysymyksiin ennakkoon tutustumalla ja haastatte-
lutilanteeseen valmistautumalla saadaan aikaan parempaa keskustelua ja laadukkaampaa 
empiiristä dataa, josta on enemmän hyötyä myös liiketoiminnalle. 
Kohdeyrityksen kokonaispalvelumallilla tarkoitetaan elinkaaripalvelusopimusta, jossa 
automaation käyttäjän ei tarvitse tehdä alkuinvestointia eikä kantaa huolta automaatio-
teknologian ylläpidosta. Kohdeyrityksen partnerit toimittavat laitteet ja järjestelmät 
(Tekevät suunnittelun ja asennuksen niin kuin ennenkin) ja kohdeyritys itse vastaa lait-
teiden huollosta ja mahdollisista päivityksistä laitteiden elinkaaren aikana. Tässä mallis-
sa asiakkaat maksavat kokonaispalvelusta kuukausimaksua. Lisäksi kohdeyritys rahoit-
taa kohdeyrityksen rahoitusyhtiön kautta partnerin liiketoiminnan, sillä alkuinvestointia 
ei ole.  
 
Yleiset kysymykset: 
Haastateltava yritys: Kohdeyritys 
Haastateltavan Nimi/Asema yrityksessä/? 
Kuinka kauan olet työskennellyt Kohdeyrityksessä? 
Onko Kokonaispalvelumalli terminä/asiana entuudestaan tuttu? 
Jos on niin tiedätkö että onko ollut jossain käytössä? 
Kokemuksia hyödyistä (Positiivisia/negatiivisia)? 
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Asiakasnäkökulmakysymykset: 
Mitkä ovat asiakkaiden näkökulmasta tärkeimmät investointikriteerit? 
 Vastaako kokonaispalvelumalli näihin kriteereihin paremmin kuin perinteineen 
investointimalli? 
 Jos vastaa niin miten asiakkaat ymmärtävät mallin paremmuuden? 
Onko kokonaispalvelumallia helpompi markkinoida/myydä kuin perinteistä inves-
tointia? Miksi on/miksi ei ole? 
Miten kokonaispalvelumalli vaikuttaa asiakkaiden liiketoimintaan? 
Tuleeko palvelusta taloudellisia hyötyjä loppuasiakkaillekin?  
Miten asiakkaat suhtautuvat kokonaispalveluliiketoiminnan rahoitukselliseen osa-
alueeseen? Pidetäänkö tasaista investoinnin takaisinmaksua hyvänä asiana? Millä taval-
la automaatiojärjestelmien käyttäjäkunnassa ymmärretään rahan aika-arvo? 
Mikä olisi sopiva kokonaispalvelumallin sopimusaika asiakasnäkökulmasta? Mikä 
olisi minimi/maksimiaika? 
Onko kohdeyrityksen kokonaispalvelumallin käyttöönotossa teknisiä haasteita? 
Jos on niin mitä haasteita ja kuinka hankalia haasteet ovat? 
 
Partnerinäkökulmakysymykset: 
 
Kohdeyritys tekee elinkaarisopimuksen loppuasiakkaan kanssa, joten voiko jolla-
kin sopimustavalla palvelulupausriskiä siirtää partnereille?  Jos voisi niin millä ta-
valla? 
Onko kohdeyrityksen kokonaispalvelumalli taloudellisesti houkuttelevaa partneri-
kentässä? 
Miten partnerit suhtautuvat kohdeyrityksen rahoitusmalliin (Hyvää/Huonoa)? Mi-
ten voisi kehittää? 
Kokevatko partnerit kokonaispalvelumallin rahavirrat reiluina? 
Kokevatko partnerit kohdeyrityksen roolin vahvistumisen palvelutuotannossa uh-
kana vai mahdollisuutena? 
Mitkä ovat partneriyhteistyössä merkittävimmät ongelmakohdat kokonaispalve-
lumallissa? Miten vaihtoehtoisesti näitä ongelmia voisi ratkaista? 
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Kohdeyrityksen näkökulmakysymykset: 
 
Millaisia hyötyjä/haittoja Kohdeyritykselle aiheutuu kokonaispalveluliiketoimin-
taan menemisestä alla olevien tekijöiden suhteen? 
 -Kannattavuus/Maksukyky/Vakavaraisuus 
 -Markkinaosuuden kehitys/Asema markkinoilla 
 -Kilpailukyky 
 -Riskien hallinta? (Tuleeko enemmän vai vähemmän riskejäMiten hallitaan?) 
Miten palvelulupausta voisi kehittää partneriyhteistyössä niin että riski lupaukses-
ta ei jäisi vain kohdeyritykselle? 
Voiko kohdeyritys ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan samoilla resursseilla mi-
tä sillä on nykyään? 
 -Henkilöstöresurssit? 
 -Muut resurssit? (Toimitilat yms.) 
Pitäisikö kohdeyrityksen tehdä muutoksia organisaatiossa jos yritys ryhtyy koko-
naispalveluliiketoimintaan? Jos pitäisi niin millaisia muutoksia ja kuinka merkittäviä 
ne olisivat? 
Mikä olisi kohdeyritykselle kokonaistaloudellisesti sopiva sopimusaika kokonais-
palvelusopimuksille? 
Kokoavat kysymykset: 
Kannattaako kohdeyrityksen ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan? 
Mitä tekijöitä pidät merkittävimpänä liiketoimintaan lähtemisen/lähtemättä jät-
tämisen kannalta? 
Onko jotain muuta huomioitavaa kokonaispalvelumallin osalta? 
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LIITE B: KOHDEYRITYKSEN RAHOITUSYHTI-
ÖN HAASTATTELURUNKO 
Haastattelurunko/Rahoitusyhtiö 
 
 
 
Tämä haastattelurunko on luotu helpottamaan diplomityössä käytettävän empiirisen da-
tan keräämistä haastattelutilanteissa. Haastattelutilanne tulee keskittymään alla oleviin 
kysymyksiin ja niihin aihepiireihin, joista kysymykset on valittu. Lisäksi haastattelija 
saattaa kysyä täydentäviä kysymyksiä mielenkiintoisilta tuntuvista asianhaaroista, joita 
saattaa ilmetä haastattelujen aikana. Kysymyksiin ennakkoon tutustumalla ja haastatte-
lutilanteeseen valmistautumalla saadaan aikaan parempaa keskustelua ja laadukkaampaa 
empiiristä dataa, josta on enemmän hyötyä myös liiketoiminnalle. 
Kohdeyrityksen kokonaispalvelumallilla tarkoitetaan elinkaaripalvelusopimusta, jossa 
automaation käyttäjän ei tarvitse tehdä alkuinvestointia eikä kantaa huolta automaatio-
teknologian ylläpidosta. Kohdeyrityksen partnerit toimittavat laitteet ja järjestelmät 
(Tekevät projektoinnin ja asennuksen niin kuin ennenkin) ja kohdeyritys itse vastaa lait-
teiden huollosta ja mahdollisista päivityksistä laitteiden elinkaaren aikana. Tässä mallis-
sa asiakkaat maksavat kokonaispalvelusta kuukausimaksua. Lisäksi kohdeyritys rahoit-
taa kohdeyrityksen rahoitusyhtiön kautta partnerin liiketoiminnan, sillä alkuinvestointia 
ei ole.  
 
Yleiset kysymykset: 
Haastateltava yritys: Kohdeyrityksen rahoitusyhtiö 
Haastateltavan Nimi/Asema yrityksessä/? 
Kuinka kauan olet työskennellyt Kohdeyrityksessä? 
Onko Kokonaispalvelumalli terminä/asiana entuudestaan tuttu? 
Jos on niin tiedätkö että onko ollut jossain käytössä? 
Kokemuksia hyödyistä (Positiivisia/negatiivisia)? 
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Kohdeyrityksen rahoitusyhtiön -kysymykset: 
Kuinka pitkä olisi sopiva investoinnin takaisinmaksuaika kokonaispalveluliiketoi-
minnassa?  
Vaikuttaako takaisinmaksuaika lainan korkoon? 
Riippuu asiakkaan luottokelpoisuudesta 
 Mikä olisi teidän näkökulmasta sopiva takaisinmaksuaika? 
Millaisilla edellytyksillä rahoitusyhtiö voi rahoittaa kokonaispalveluliiketoimin-
taa? Kuinka suuri osuus lähtökohtaisesti rahoituksesta voi koostua työstä? Onnistuuko 
työn osuuden rahoittaminen ulkopuolisilla vakuusjärjestelyillä?  
Jos kokonaispalvelusopimus olisi käytössä niin millaiselle skaalalle arvioisit rahan 
hinnan eli koron asettuvan rahoitusyhtiön rahoituksessa? 
Eroaako rahoittamisen periaatteet kun kyseessä on kohdeyrityksen työn rahoitta-
minen vs. Partneri vs. Asiakas? 
Kokonaispalveluliiketoiminnan yleistymisen myötä kohdeyrityksen myyntistrategia siir-
tyy teollisuuden laitemyynnistä kohti palveluntarjoajan asemaa. Koetteko rahoitusyh-
tiön näkökulmasta tällaisen liiketoiminnan rahoittamisen enemmän uhkana vai 
mahdollisuutena? 
Onko kokonaispalvelumallissa ongelmia rahoittamisen näkökulmasta? Jos on niin 
miten ongelmia voitaisiin korjata? 
 
Kohdeyritys-kysymykset: 
 
Millaisia hyötyjä/haittoja kohdeyritykselle aiheutuu kokonaispalveluliiketoimin-
taan menemisestä alla olevien tekijöiden suhteen? 
 -Kannattavuus/Maksukyky/Vakavaraisuus 
 -Markkinaosuuden kehitys/Asema markkinoilla 
 -Kilpailukyky 
 -Riskien hallinta? (Tuleeko enemmän vai vähemmän riskejäMiten hallitaan?) 
Mikä olisi kohdeyritykselle kokonaistaloudellisesti sopiva sopimusaika kokonais-
palvelusopimuksille? 
 
Kokoavat kysymykset: 
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Koetteko kannattavaksi kohdeyrityksen rahoitusyhtiön näkökulmasta ryhtyä ko-
konaispalveluliiketoimintaan? 
Mitä tekijöitä pidät merkittävimpänä liiketoimintaan lähtemisen/lähtemättä jät-
tämisen kannalta? 
Onko jotain muuta huomioitavaa kokonaispalvelumallin osalta? 
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LIITE C: PARTNEREIDEN HAASTATTELU-
RUNKO 
Haastattelurunko/Partnerit 
 
Tämä haastattelurunko on luotu helpottamaan diplomityössä käytettävän empiirisen da-
tan keräämistä haastattelutilanteissa. Haastattelutilanne tulee keskittymään alla oleviin 
kysymyksiin ja niihin aihepiireihin, joista kysymykset on valittu. Lisäksi haastattelija 
saattaa kysyä täydentäviä kysymyksiä mielenkiintoisilta tuntuvista asianhaaroista, joita 
saattaa ilmetä haastattelujen aikana. Kysymyksiin ennakkoon tutustumalla ja haastatte-
lutilanteeseen valmistautumalla saadaan aikaan parempaa keskustelua ja laadukkaampaa 
empiiristä dataa, josta on enemmän hyötyä myös liiketoiminnalle. 
Kohdeyrityksen kokonaispalvelumallilla tarkoitetaan elinkaaripalvelusopimusta, jossa 
automaation käyttäjän ei tarvitse tehdä alkuinvestointia eikä kantaa huolta automaatio-
teknologian ylläpidosta. Kohdeyrityksen partnerit toimittavat laitteet ja järjestelmät 
(Tekevät suunnittelun ja asennuksen niin kuin ennenkin) ja kohdeyritys itse vastaa lait-
teiden huollosta ja mahdollisista päivityksistä laitteiden elinkaaren aikana. Tässä mallis-
sa asiakkaat maksavat kokonaispalvelusta kuukausimaksua. 
 
Yleiset kysymykset: 
Haastattelun kohdeyritys: 
Haastateltavan Nimi/Asema yrityksessä? 
Onko Kokonaispalvelumalli terminä/asiana tuttu? 
Jos on niin tiedätkö että onko ollut jossain käytössä?  
Kokemuksia hyödyistä (Positiivisia/negatiivisia)? 
 
Asiakasnäkökulmakysymykset: 
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Mitkä ovat asiakkaiden näkökulmasta tärkeimmät investointikriteerit? Vastaako koko-
naispalvelumalli näihin kriteereihin paremmin kuin perinteineen investointimalli? 
Onko kokonaispalvelumallia helpompi markkinoida/myydä kuin perinteistä investoin-
tia? Miksi on/miksi ei ole? 
Miten kokonaispalvelumalli vaikuttaa asiakkaiden liiketoimintaan? Tuleeko palvelusta 
taloudellisia hyötyjä loppuasiakkaillekin? 
Miten asiakkaat suhtautuvat kokonaispalveluliiketoiminnan rahoitukselliseen osa-
alueeseen (kk-maksuihin)? Millä tavalla automaatiojärjestelmien käyttäjäkunnassa ym-
märretään rahan aika-arvo? Pidetäänkö investoinnin tasaista takaisinmaksua hyvänä 
asiana? 
Mikä olisi sopiva kokonaispalvelumallin sopimusaika asiakasnäkökulmasta? Mikä olisi 
minimi/maksimiaika? 
Voisiko kokonaispalvelumallin käyttöönotossa olla teknisiä haasteita? Jos on niin mitä 
haasteita ja kuinka hankalia mahdolliset haasteet ovat? 
 
Partnerinäkökulmakysymykset: 
Kohdeyritys tekee elinkaarisopimuksen loppuasiakkaan kanssa, joten voisiko myös 
partneri ottaa osaa kokonaispalvelulupaukseen? 
Kohdeyritys rahoittaa partnerien liiketoiminnan oman liikepankkinsa kautta sekä hoitaa 
rahoitusjärjestelyt. Miten suhtaudutte kohdeyrityksen rahoitusmalliin (Hyvää/Huonoa)? 
Miten voisi kehittää? 
Koetteko kokonaispalvelumallin rahavirrat reiluina? 
Koetteko valmistavan yrityksen vahvemman läsnäolon elinkaaripalveluissa uhkana vai 
mahdollisuutena? 
Onko kohdeyrityksen kokonaispalvelumalli mielestänne taloudellisesti houkuttelevaa? 
Onko omaan liiketoimintaanne peilattuna olemassa ongelmakohtia kokonaispalvelumal-
lissa? Miten vaihtoehtoisesti näitä ongelmia voisi ratkaista? Koetteko, että voisi olla 
olemassa sellaisia ongelmia mitä ei voi järkevästi ratkaista? 
 
Kokoavat kysymykset: 
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Koetteko kannattavaksi ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan? Mitä tekijöitä pidät 
merkittävimpänä liiketoimintaan lähtemisen/lähtemättä jättämisen kannalta? 
Onko jotain muuta huomioitavaa kokonaispalvelumallin osalta? 
 
102 
 
LIITE D: ASIAKKAIDEN HAASTATTELURUN-
KO 
Haastattelurunko/asiakkaat 
 
 
 
Tämä haastattelurunko on luotu helpottamaan diplomityössä käytettävän empiirisen da-
tan keräämistä haastattelutilanteissa. Haastattelutilanne tulee keskittymään alla oleviin 
kysymyksiin ja niihin aihepiireihin, joista kysymykset on valittu. Lisäksi haastattelija 
saattaa kysyä täydentäviä kysymyksiä mielenkiintoisilta tuntuvista asianhaaroista, joita 
saattaa ilmetä haastattelujen aikana. Kysymyksiin ennakkoon tutustumalla ja haastatte-
lutilanteeseen valmistautumalla saadaan aikaan parempaa keskustelua ja laadukkaampaa 
empiiristä dataa, josta on enemmän hyötyä myös liiketoiminnalle. Boldatut kysymykset 
ovat haastattelun pääkysymyksiä ja boldaamattomat ovat apukysymyksiä haastattelun 
tueksi. Haastattelu kestää n. yhden tunnin. 
Kohdeyrityksen kokonaispalvelumallilla tarkoitetaan elinkaaripalvelusopimusta, jossa 
automaation käyttäjän ei tarvitse tehdä alkuinvestointia eikä kantaa huolta automaatio-
teknologian ylläpidosta. Kohdeyritys yhdessä partnereiden kanssa toimittavat laitteet ja 
järjestelmät (Tekevät suunnittelun ja asennuksen niin kuin ennenkin) ja kohdeyritys itse 
vastaa laitteiden huollosta ja mahdollisista päivityksistä laitteiden elinkaaren aikana. 
Tämän mallin hinnoittelu perustuu siihen, että automaation käyttäjät maksavat koko-
naispalvelusta kuukausimaksua kohdeyritykselle. 
Yleiset kysymykset: 
Haastateltava yritys: 
Haastateltavan Nimi/Asema yrityksessä? 
Onko Kokonaispalvelumalli terminä/asiana tuttu? 
Jos on niin tiedätkö että onko ollut jossain käytössä?  
Kokemuksia hyödyistä (Positiivisia/negatiivisia)? 
 
Asiakasnäkökulmakysymykset: 
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Mitkä ovat teidän näkökulmasta tärkeimmät investointikriteerit? Vastaako koko-
naispalvelumalli näihin kriteereihin paremmin kuin perinteinen investointimalli? Minkä 
tyyppiset investoinnit soveltuvat kokonaispalvelumalliin teidän liiketoiminnassa? 
Miten kokonaispalvelumalli vaikuttaa teidän liiketoimintaan? Millaisia taloudellisia 
hyötyjä odotatte kokonaispalvelumallista teidän liiketoimintaan? 
Mitä murroksia liiketoimintaympäristössänne odotatte tapahtuvan lähitulevaisuu-
dessa? Vaikuttaako digitalisaatio teidän tuotantoonne?  Voisiko kohdeyrityksen koko-
naispalvelumallilla vähentää epävarmuutta tulevaisuuden murroksissa? 
Ilman suuria alkuinvestointeja yrityksen ei tarvitse varata pääomaa suuria investointeja 
varten vaan siltä vapautuu pääomaa muita käyttökohteita varten. Onko tämä kohta po-
sitiivinen kokonaispalvelumallin puolesta? 
Rahalla on olemassa aika-arvo. Tästä syystä suuri alkuinvestointi saattaa aiheuttaa epä-
varmuutta kannattavuuden ennustamisessa pitkällä aikaikkunalla. Näettekö tämän 
asiahaaran positiivisena asiana kokonaispalvelumallin osalta? 
Mikä olisi sopiva kokonaispalvelumallin sopimusaika asiakasnäkökulmasta? Mikä 
olisi minimi/maksimiaika? 
Voisiko kohdeyrityksen kokonaispalvelumallin käyttöönotossa olla teknisiä haas-
teita? Jos on niin mitä haasteita ja kuinka hankalia haasteet ovat? 
Onko kokonaispalvelumallin käyttöönotolle olemassa muita esteitä? 
 
Partnerinäkökulmakysymykset:  
Miten näette kohdeyrityksen kokonaispalvelutoimittajana yhteistyössä partnerei-
den kanssa? (yhteistyömalli selitettynä alun toisessa kappaleessa) 
Voisiko kokonaispalvelumallissa olla ongelmakohtia partneriyhteistyön suhteen? 
Onko partneriyhteistyössä olemassa sellaisia hyötyjä, joita muilla toimijoilla ei 
ole? 
Miten vaihtoehtoisesti näitä ongelmia voisi ratkaista? Onko olemassa sellaisia on-
gelmia joita ei voi järkevästi ratkaista? 
Kokoavat kysymykset: 
Koetteko kannattavaksi ryhtyä kokonaispalveluliiketoimintaan? Mitä tekijöitä pidät 
merkittävimpänä liiketoimintaan lähtemisen/lähtemättä jättämisen kannalta? 
Mitkä ovat kokonaispalvelumallin onnistumisen mittarit? 
Onko jotain muuta huomioitavaa kokonaispalvelumallin osalta? 
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LIITE E: HAASTATTELUT 
Seuraavaan taulukkoon 8 on koottu kaikki diplomityön aineistona käytetyt haastattelut. 
Haastattelut on koottu diplomityössä niin, että Asiakashaastattelut on merkitty A:lla, 
partneriyrityksien haastattelut P:llä ja kohdeyritystä sekä rahoitusyhtiön haastatteluja 
K:lla. 
Taulukko 8. Diplomityön haastattelut 
Haastateltavan koodaus dip-
lomityössä 
Haastateltavan rooli  Haastattelun järjestämisaika 
A1 Tuotantopäällikkö 15.9.2016 
A2 Automaatiopäällikkö 16.9.2016 
A3 Aluepäällikkö 20.9.2016 
A4 Automaatiojohtaja 26.9.2016 
A5 Tehtaanjohtaja 4.10.2016 
A6 Tuotantopäällikkö 7.10.2016 
P1 Toimitusjohtaja 5.10.2016 
P2 Aluepäällikkö 6.10.2016 
P3 Automaatiopäällikkö 4.11.2016 
P4 Toimitusjohtaja 8.11.2016 
K1 Myyntipäällikkö 16.11.2016 
K2 Kehitysjohtaja 24.11.2016 
K3 Palvelupäällikkö 8.12.2016 
K4 Projektipäällikkö 27.1.2017 
K5 Rahoituspäällikkö 30.1.2017 
 
